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Abstrak

Pertumbuhan cafe di Indonesia meledak dalam beberapa tahun terakhir
karena peningkatan gaya hidup masyarakat yang mengarah pada gaya hidup yang
lebih sehat dan aktif. Minuman kopi dan konsep cafe yang nyaman dan berkualitas
menjadi daya tarik bagi masyarakat urban yang mencari tempat untuk bersantai,
bekerja, atau berkumpul dengan teman.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand awareness dan
product quality terhadap loyalitas pelanggan dan keputusan pembelian. Populasi
dalam penelitian ini adalah pengunjung Eastu Coffeebar selama satu bulan dengan
jumlah sampel sebanyak 100 responden yang diambil menggunakan teknik non-
probability sampling dan metode purposive sampling. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa brand awareness tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, namun product quality berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Keputusan pembelian juga berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Selain itu, brand awareness dan product quality berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian. Kedua faktor ini juga mempengaruhi
loyalitas pelanggan melalui keputusan pembelian. Penelitian ini menggunakan
metode analisis data SEM (Structural Equation Modeling) dengan menggunakan
bantuan software SmartPLS 3.2.9.

Kata Kunci: Brand Awareness, Product Quality, Keputusan Pembelian, Loyalitas
Pelanggan.
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Abstract

The growth of cafes in Indonesia has exploded in recent years due to the
increase in the lifestyle of the people towards a healthier and more active lifestyle.
Coffee drinks and a comfortable and quality cafe concept are attractive to urban
people looking for a place to relax, work, or gather with friends.

This study aims to determine the impact of brand awareness and product
quality on customer loyalty and purchasing decisions. The population of this study
is the visitors of Eastu Coffeebar during one month with a sample size of 100
respondents obtained using non-probability sampling techniques and purposive
sampling method. The results showed that brand awareness has no significant
impact on customer loyalty, but product quality has a significant impact on
customer loyalty. Purchase decision also has a significant impact on customer
loyalty. Furthermore, brand awareness and product quality have a significant
impact on purchase decision. Both factors also influence customer loyalty through
purchase decision. This study used Structural Equation Modeling (SEM) data
analysis method assisted by SmartPLS 3.2.9 software.

Keyword: Brand awareness, Product Quality, Purchase Decision, Customer
Loyalty
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BAB |
Pendahuluan
1.1  Latar Belakang

Aktivitas bersantai di kedai kopi kini menjadi suatu kegiatan yang sering
dijumpai, tidak hanya di kota-kota besar, bahkan untuk kawasan daerah juga ikut
berkembang. Bersantai di kedai kopi sudah menjadi rutinitas oleh siapapun, baik
usia remaja hingga dewasa. Bahkan, minum kopi sudah menjadi kebiasaan bagi
sekelompok orang dan sudah menciptakan lifestyle no coffe, no work.

Sepanjang tahun terakhir, fenomena kedai kopi di Indonesia tumbuh subur.
Meskipun industri restoran dan kedai kopi sangat terpukul oleh wabah pandemi
Covid-19 dan banyak pembatasan pada aktivitas sosial. Namun banyak pemilik
bisnis yang mencoba menutupi penurunan pendapatan dengan memperluas
penjualan secara online. Kini setelah angka Covid-19 mulai turun dan pemerintah
melonggarkan pembatasan aktivitas sosial, para pemilik bisnis mulai optimis
bangkitnya industri kedai kopi. Mereka dapat memanfaatkan infrastruktur sosial
media yang dibangun selama pandemi untuk menarik minat pengunjung yang
didominasi anak millennial.

Orang — orang menjadi lebih tertutup sebagai akibat dari perkembangan
kehidupan sosial yang semakin kompleks. Mereka cenderung menghabiskan lebih
banyak waktu di luar rumah daripada rata-rata orang. Kenyamanan dan kemudahan
penggunaannya membuat mereka sering mengunjungi kedai kopi untuk makan,
bertemu dengan teman dan keluarga, bertemu klien, atau sekedar bersantai. Kedai

kopi menyediakan lebih dari sekedar fasilitas yang nyaman untuk membuat
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konsumen mereka betah. Tidak mengherankan jika pelanggan bisa menghabiskan
waktu berjam — jam di kedai kopi.

Wajak adalah sebuah wilayah yang terletak di Kabupaten Malang dengan
luas 94.56 KM? atau 3.18% dari total luas Kabupaten Malang. Wilayah Wajak
memiliki beragam keindahan alam, karena secara geografis Wajak memiliki postur
wilayah pegunungan (BPS Kabupaten Malang, 2022).

Tabel 1. 1 Daftar Kedai Kopi di Wajak

No Nama Cafe Alamat
1 Eastu Coffeebar Jalan Panglima Sudirman No 36, Wajak
2 Coffee Break Jalan Panglima Sudirman RT 08/05
3 Cafe Nyir-nyir Jalan Panglima Sudirman No 139
4 Warung Majo Jalan Raya Sukoanyar RT 06/16, Wajak
5 Loteng Cafe Eatery Area Sawah Blayu, Wajak

Sumber: Data Diolah Peneliti (2022)

Eastu Coffeebar merupakan salah satu kedai kopi di Kabupaten Malang
yang terletak di Jalan Panglima Sudirman No 36 Wajak. Eastu Coffeebar
merupakan salah satu tujuan bersantai anak muda yang tinggal di wajak dan sekitar
wajak. Dibuka pada Agustus 2019 dengan nama Kaowa Koffie. Kemudian pada
tahun 2021, Kaowa Koffie melakukan rebranding menjadi Eastu Coffeebar dengan
tujuan untuk menghadirkan konsep kedai kopi yang lebih modern dan
menyenangkan bagi pengunjung, kedai kopi ini memiliki konsep industrial dengan
lingkungan yang bersih dan instagrammable yang mendorong pelanggan untuk
bersantai lebih lama. Eastu Coffeebar memiliki banyak pilihan menu makanan dan
minuman. Selain makanannya yang enak, fasilitas nyaman yang ditawarkan di
tempat ini menjadi daya tarik utama. Pelanggan bisa menyewa tempat di Eastu
Coffeebar untuk acara — acara formal. Eastu Coffeebar memiliki area merokok di

luar, area bebas rokok di dalam yang luas untuk yang ingin bersantai atau bekerja,
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tempat parkir yang luas dan aman, dan akses internet yang cepat. Untuk harga yang
ditawarkan Eastu Coffeebar memiliki harga diatas rata-rata kedai kopi yang berada
di wajak. Meski harga yang ditawarkan sedikit lebih tinggi dari rata-rata, Eastu
Coffeebar masih cukup populer sebagai tempat bersantai dan menghabiskan waktu
diakhir pekan, dengan rata — rata 100 pelanggan mampir setiap harinya.

Tabel 1. 2 Tabel Perbandingan Menu Eastu Coffeebar dan Loteng Coffee

Eatery
Harga Menu di Eastu Coffeebar Harga Menu di Loteng Coffee Eatery
No
Nama Menu Harga Nama Menu Harga

1 Americano Rp15.000 Americano Rp15.000
2 Coffee latte Rp18.000 Espresso Rp12.000
3 Cappuchino Rp18.000 Red Velvet Rp15.000
4 Fommu Coffee Rp20.000 Pink Lava Rp15.000
5 Dark Choco Frappe Rp18.000 Green Tea Rp15.000
6 Snack Platter Rp15.000 Potato Wedges Rp13.000

Sumber: Lampiran, hal 93 dan 98

Dalam dunia bisnis, loyalitas pelanggan sangatlah penting. Tujuan akhir
dari pemasaran adalah untuk membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan. Setiap bisnis bekerja keras untuk berhasil dalam persaingan dengan
meningkatkan kualitas produk dan layanan yang mereka tawarkan kepada
pelanggan, dengan tujuan akhir mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian
yang berdampak besar pada keuntungan bisnis dan berdampak pada sikap loyalitas
pelanggan. Penelitian terdahulu menunjukkan hubungan signifikan keputusan
pembelian terhadap loyalitas pelanggan Swastuti (2013).

Menurut Kotler & Keller (2009) bahwa merek sebagai nama, frase, simbol,
desain, atau keadaan yang dimaksudkan untuk membedakan barang atau jasa dari
kelompok dengan kelompok lainnya. Perusahaan perlu mengedukasi pelanggannya

tentang merek yang ada selain memperkuat reputasi merek di benak konsumen.
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Oleh karena itu, pelanggan memiliki arti yang besar bagi bisnis, terutama
perannya sebagai pembeli produk. Keputusan pembelian konsumen didorong oleh
adanya brand awareness yang dimiliki oleh konsumen (Khasanah, 2013).
Penelitian terdahulu menyebutkan bahwa brand awareness berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian yang dilakukan oleh Cahyani & Sutrasmawati
(2016), penelitian lain juga menyebutkan bahwa brand awareness mampu
mempengaruhi keputusan pembelian yang dilakukan oleh Arianty & Andira
(2021).

Selanjutnya, brand awareness (kesadaran merek) juga mempengaruhi
loyalitas. seperti penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Lestari &
Chusniartiningsih (2018) yang menyimpulkan brand awareness berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Demikian pula, penelitian yang dilakukan
oleh Chusniartiningsih (2019) juga menunjukkan hasil bahwa brand awareness
mempengaruhi loyalitas pelanggan yang dinyatakan memiliki pengaruh yang
signifikan. Namun pada penelitian lain yang dilakukan oleh Tandarto dkk (2017)
menunjukkan bahwa brand awareness (kesadaran merek) tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

Selain brand awareness (kesadaran merek), faktor lain yang mempengaruhi
loyalitas dan keputusan pembelian pelanggan adalah product quality (kualitas
produk). Kualitas produk sangat erat kaitannyta dengan kepuasan pelanggan, ikatan
ini memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan dan kebutuhan pelanggan

sebagai hubungan jangka panjang. Kepuasan pelanggan pada akhirnya menciptakan
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loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas yang melebihi
dan menyenangkan pelanggan.

Konsumen tidak senang ketika mereka merasa harapan mereka tidak
terpenuhi. Sebaliknya konsumen merasa puas ketika persepsi mereka terpenuhi atau
melibihi harapan mereka (Marco dkk., 2019). Product quality (kualitas produk)
adalah karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas akan mendorong pelanggan untuk
membentuk hubungan yang menguntungkan bagi bisnis(Kotler & Armstrong,
2021).

Berdasarkan penelitian dilakukan oleh Yesi (2017) menyatakan bahwa
kualitas produk memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan
akan meningkatkan kemungkinan pelanggan akan merekomendasikan produk
kepada orang lain atau terus menggunakannya. Namun, penelitian lain yang
dilakukan oleh (Janita dkk., 2014) menyebutkan jika kualitas produk tidak
berdampak pada loyalitas pelanggan.

Product quality (kualitas produk) selain dapat mempengaruhi tingkat
loyalitas pelanggan. Kualitas produk juga menentukan keputusan pembelian yang
dilakukan oleh konsumen. Kualitas produk yang dimaksud merupakan pemahaman
bahwa produk yang ditawarkan oleh perusahaan memiliki nilai lebih baik yang
tidak dimiliki oleh kompetitor.

Penelitian yang dilakukan Putra dkk (2017) menyatakan bahwa kualitas
produk berpengaruh signifkan terhadap keputusan pembelian. Namun hal ini

berbanding terbalik dengan penelitian yang dilakukan oleh Supriyadi dkk (2017)
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yang menyatakan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh terhadap keputusan
pembelian.

Berdasarkan informasi yang di atas, jelas bahwa brand awareness (disebut
juga kesadaran merek) dan product quality (disebut juga kualitas produk) penting
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Jika pelanggan setia meskipun
perusahaan menawarkan harga yang relatif tinggi atau jika kualitas produk yang
diterimanya sesuai dengan harapannya, pelanggan akan terus melakukan pembelian
untuk memenuhi kebutuhannya. Karena itu, penulis ingin mengkaji lebih dalam dan
melakukan penelitian yang lebih panjang dengan judul: Pengaruh dari Brand
Awareness dan Product Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Keputusan Pembelian Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Eastu
Coffeebar di Wajak).

1.2 Rumusan Masalah

Dari latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh brand awareness terhadap loyalitas
pelanggan?

2. Bagaiamana pengaruh product quality terhadap loyalitas pelanggan?

3. Bagaimana pengaruh brand awareness terhadap keputusan
pembelian?

4. Bagaimana pengaruh product quality berpengaruh terhadap

keputusan pembelian?



5. Bagaimana pengaruh keputusan pembelian terhadap loyalitas
pelanggan?

6. Bagaimana pengaruh brand awareness terhadap loyalitas pelanggan

REPOSITORY

melalui keputusan pembelian?
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7. Bagaimana pengaruh product quality terhadap loyalitas pelanggan
melalui keputusan pembelian?
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah diatas, tujuan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Menganalisis pengaruh brand awareness terhadap loyalitas
pelanggan.
2. Menganalisis pengaruh product quality terhadap loyalitas
pelanggan.
3. Menganalisis pengaruh brand awareness terhadap keputusan
pembelian.
4. Menganalisis pengaruh product quality terhadap keputusan
pembelian.
5. Menganalisis keputusan pembelian terhadap loyalitas pelanggan.
6. Menganalisis pengaruh brand awareness terhadap loyalitas
pelanggan melalui keputusan pembelian.
7. Menganalisis pengaruh product quality terhadap loyalitas pelanggan

melalui keputusan pembelian.
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1.3.2 Manfaat Penelitian
Berdasarkan dengan tujuan penelitian yang ada, manfaat yang diharapkan

dalam penelitian ini adalah:

REPOSITORY

1. Bagi Praktisi
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Penelitian ini dapat menjadi informasi tambahan sebagai
referensi selanjutnya yang tertarik untuk melakukan penelitian,
khususnya di bidang perilaku konsumen.

2. Bagi Peneliti

Sebagai sarana bagi peneliti untuk menerapkan ilmu dan
teori yang telah diperoleh dalam perkuliahan ke kondisi bisnis yang
sebenernya. Kemudian dapat melengkapi dan membuka wawasan
peneliti dalam penerapan strategi pemasaran di perusahaan.

3. Bagi Institusi

Penelitian ini dapat memberikan saran bagi perusahaan
tetapi juga berfungsi sebagai alag bagi manajemen perusahaan untuk
menentukan langkah-langkah strategis yang dapat diambil

perusahaan di masa depan.
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BAB V
Kesimpulan dan Saran

5.1  Kesimpulan

REPOSITORY

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana brand

University of Islam Malang

awareness dan product quality mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui
keputusan pembelian sebagai variabel intervening. Melalui analisis data yang

dilakukan, telah sampai pada kesimpulan yang menunjukkan bahwa:

1. Brand awareness tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Meskipun responden dalam penelitian ini memiliki tingkat brand
awareness yang cukup tinggi, namun hal tersebut tidak berdampak
pada loyalitas pelanggan.

2. Product quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas
produk yang baik memberikan persepsi yang baik untuk pelanggan
dan membuat konsumen merasa puas. Hal ini dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan.

3. Keputusan pembelian berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Konsumen akan merasa puas jika mereka membuat keputusan
pembelian yang tepat. Oleh karena itu, penting untuk
memperhatikan ~ keputusan  pembelian  konsumen,  seperti
menyediakan banyak pilihan menu yang sesuai dengan selera
konsumen dan memberikan pengalaman pembelian yang

menyenangkan.
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4. Brand awareness berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
Responden yang memiliki tingkat brand awareness yang tinggi

cenderung memilih Eastu Coffeebar sebagai pilihan mereka untuk

REPOSITORY

membeli kopi atau makanan. Hal ini dapat mempengaruhi keputusan
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pembelian konsumen.

5. Product quality berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
Konsumen yang merasa puas dengan kualitas produk cenderung
membuat keputusan pembelian. Oleh karena itu, penting untuk
memastikan kualitas produk yang ditawarkan memenuhi standar
yang diharapkan oleh pelanggan.

6. Brand awareness mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan
melalui mediasi keputusan pembelian. Hal ini dapat dijelaskan oleh
fakta bahwa semakin dikenal merek atau brand oleh konsumen,
semakin besar kemungkinan mereka memilih produk tersebut ketika
membeli. Ketika konsumen merasa puas dengan keputusan
pembelian mereka, mereka akan cenderung mempertimbangkan
merek tersebut pada pembelian selanjutnya. Oleh karena itu,
meningkatkan brand awareness dapat menjadi strategi efektif untuk
membangun loyalitas pelanggan.

7. Product quality mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui
mediasi keputusan pembelian. Kualitas produk menjadi faktor
penting dalam keputusan pembelian konsumen. Ketika konsumen

merasa puas dengan kualitas produk yang mereka beli, mereka
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cenderung memilih merek tersebut pada pembelian selanjutnya.
Sebaliknya, ketika kualitas produk tidak memenuhi ekspektasi

konsumen, mereka mungkin akan mencari merek lain. Oleh karena

REPOSITORY
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efektif untuk mempertahankan dan membangun loyalitas pelanggan.

5.2  Saran
1. Saran untuk peneliti selanjutnya:

a. Mengembangkan instrumen penelitian dengan lebih baik
untuk memastikan validitas dan reliabilitas data yang
diperoleh.

b. Menambahkan variabel lain seperti kepuasan pelanggan dan
brand image untuk memperdalam analisis dan memperkuat
hasil penelitian.

c. Meneliti perbedaan hasil penelitian pada industri atau sektor
bisnis yang berbeda untuk mengetahui bagaimana hasil ini
dapat diterapkan pada situasi yang berbeda.

d. Melakukan penelitian jangka panjang untuk memantau
perubahan-perubahan dalam loyalitas pelanggan dan untuk
mengetahui bagaimana kualitas produk dan kesadaran merek

mempengaruhi loyalitas dalam jangka waktu yang berbeda.
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2. Saran untuk perusahaan:
a. Menjaga dan meningkatkan kualitas produk agar pelanggan

merasa puas dan memiliki loyalitas yang kuat terhadap

REPOSITORY

merek.
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b. Melakukan strategi pemasaran yang efektif untuk
membangun kesadaran merek dan memperkuat kualitas
produk di mata pelanggan.

c. Menjaga komunikasi dan interaksi yang baik dengan
pelanggan untuk memastikan kepuasan dan membangun
hubungan yang positif.

d. Melakukan survei pelanggan secara berkala untuk
mengetahui tingkat kepuasan dan untuk mengidentifikasi
potensi masalah sejak dini.

e. Berinovasi dan mengembangkan produk baru untuk
mempertahankan minat pelanggan dan memperkuat loyalitas
merek.

53  Keterbatasan
Berdasarkan hasil penelitian, beberapa keterbatasan penelitian sebagai
berikut:
1. Skala penelitian yang terbatas: Penelitian ini dilakukan pada

populasi yang terbatas.
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2. Keterbatasan waktu: Penelitian ini dilakukan pada waktu yang
terbatas dan tidak mencakup perubahan-perubahan dalam loyalitas
pelanggan dalam jangka waktu yang lebih lama.

3. Variabel lain yang tidak diukur: Ada faktor lain yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan seperti promosi, harga, lokasi
dan pelayanan yang tidak diukur dalam penelitian ini.

4. Tidak ditemukan penelitian pendukung untuk hasil dari pengaruh
mediasi.

Dengan demikian, saya mengakui bahwa ada beberapa keterbatasan dalam
penelitian ini dan berharap bahwa peneliti selanjutnya akan memperbaiki
keterbatasan-keterbatasan ini dalam penelitian selanjutnya. Namun, saya yakin
bahwa hasil penelitian ini memberikan pemahaman yang berguna mengenai
hubungan antara brand awareness, product quality, keputusan pembelian, dan

loyalitas pelanggan.
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