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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, brand image
terhadap loyalitas konsumen secangkir kopi kota malang melalui kepuasan
kosnumen sebagai variabel intervening. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif. Sumber data pada penelitian ini merupakan data primer yang berasal
dari penyebaran koesioner pada konsumen secangkir kopi kota malang dan data
skunder yang berasal yang berasal dari dokumen, jurnal, penelitian terdahulu dan
sumber lainnya. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini tidak diketahui
sehingga pengalihan sampling dengan metode purposive sampling yang dimana
merupakan teknik penentuan responden berdasarkan kriteria yang memperoleh
jumlah sebesar 85 sampel dengan metode penyebaran kuesioner menggunakan
skala likert. Pengujian hipotesis menggunakan uji t. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas produk dan brand image berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
Secara parsial kualitas produk dan brand image berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Sedangkan brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan
konsumen.

Kata kunci : Kualitas konsumen, Brand image, Loyalitas Konsumen,
Kepuasan konsumen
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ABSTRACT

This research was conducted to analyze the influence of product quality and brand
image on consumer loyalty for a cup of coffee in Malang City through consumer
satisfaction as an intervening variable. This research uses a quantitative approach.
The data sources in this research are primary data which comes from distributing
questionnaires to consumers of a cup of coffee in Malang City and secondary data
which comes from documents, journals, previous research and other sources. The
population used in this research is unknown so the sampling was transferred using
the purposive sampling method, which is a technique for determining respondents
based on criteria that obtains a total of 85 samples using a questionnaire
distribution method using a Likert scale. Hypothesis testing uses the t test. The
research results show that product quality and brand image influence consumer
loyalty. Partially, product quality and brand image have a positive effect on
consumer loyalty. Product quality has a positive and significant effect on consumer
loyalty through consumer satisfaction. Meanwhile, brand image has a positive and
significant effect on consumer loyalty through consumer satisfaction.

Keywords : Product quality, Brand image, Consumer loyality, Consumer
satisfaction
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1.1 Latar belakang
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Di tengah ilmu pengetahuan dan teknologi yang semakin canggih,
mengharuskan perusahaan untuk melakukan terobosan-terobosan baru dalam
bidang marketing. Persaingan yang semakin kompetitif, terutama dalam bidang
ekonomi sering menjadi problem dalam industri bisnis. Strategi dan formulasi
perusahaan telah banyak digunakan agar bisa menjawab tantangan zaman.

Usaha yang berkembang di Kota Malang adalah industri kedai kopi. Saat
ini, menikmati kopi sudah menjadi salah satu kebutuhan dan gaya hidup
masyarakat Kota Malang. Dengan berkembangnya kedai kopi, terdapat kedai
kopi modern dan tradisional di berbagai sudut Kota Malang. Banyak kedai kopi
yang bermunculan menyebabkan para pelaku usaha berusaha untuk
memenangkan persaingan. Perkembangan bisnis saat ini begitu pesat sehingga
perusahaan dituntut untuk lebih berinovatif agar perusahaan mampu bertahan
ditengah ketatnya persaingan bisnis (Mutiara 2019).

Demi tercapainya nama perusahaan yang baik di mata konsumen dan
keberhasilan unruk membangun persaingan yang kompetitif adalah kualitas
produk Kaotler et al., (2012). Dalam rangka memikat hati konsumen, pelaku
bisnis coffee shop tidak hanya berfokus pada kualitas produk saja. Konsumen
pada umumnya akan merasa senang jika dilayani dengan sopan, ramah, denga
penuh perhatian dan dipandang penting ditunjang dengan fasilitas fisik yang

membuat konsumen betah berlama-lama.
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Pelanggan yang loyal sangat dibutuhkan oleh perusahaan, karena untuk
kelangsungan hidup perusahaan. Untuk membuat pelanggan loyal, tentunya
pelanggan tersebut harus dipuaskan. Dengan bertambahnya pelaku bisnis yang
ingin memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, maka persaingan di bisnis
tersebut tentunya akan menjadi kompetitif, oleh karena itu setiap pelaku bisnis
menempatkan kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama (Tjiptono et al., 2014).

Perusahaan harus mempertahankan loyalitas karena sangat penting bagi
perusahaan. Loyalitas konsumen sangat penting artinya bagi perusahan yang
menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya.
Pelanggan yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan
pelanyanan  tertentu,  sehingga  mempunyai  antusiasme  untuk
memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya pada
tahap berikutnya pelanggan yang loyal tersebut akan memperluas kesetiaan
mereka pada produk-produk lain buatan produsen yang sama. Dan pada
akhirnya mereka adalah konsumen yang setia pada produsen atau perusahaan
tertentu untuk selamanya.

Menurut Pradipta (2012) loyalitas tidak hadir begitu saja, diperlukan
strategi pengelolaan konsumen guna memperolehnya. Perusahaan yang telah
memiliki konsumen loyal yang sangat banyak, maka dapat dikatakan diprediksi
keuntungan yang didapat perusahaan dan biaya dihemat amat banyak.
Perusahaan yang menargetkan untuk mendapatkan konsumen yang loyal, maka
perusahaan harus memiliki hal yang mampu menarik perhatian dan minat

konsumen untuk memilih produk perusahaan tersebut.
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Coffee shop yang mampu menciptakan kualitas produk dan kenyamanan
menjadi tuntutan yang harus dipenuhi oleh pelaku bisnis dewasa ini, mulai dari
tempat yang cocok buat tugas, stress, menghilangkan feel yang kurang baik dan
cocok buat menghabiskan waktu dengan teman maupu kerabat. Dari berbagali
kedai kopi yang bermunculan di Kota Malang membuat competitor semakin
ketat.

Salah satu bisnis kedai kopi yang populer di Kota Malang saat ini adalah
Secangkir kopi. Secangkir kopi didirikan di kota Malang yang berada di
kecamatan Lowokwaru. Secangkir Kopi sendiri berfokus kepada kualitas
produk dan harga yang akan dijual kepada konsumen, agar konsumen dapat
menikmati keistimewaan produk yang disajikan dan bisa membandingkan
harga di tempat lain sehingga dapat meningkatkan pendapatan Secangkir Kopi.

Dewasa ini banyak perusahaan yang berusaha memuasakan konsumennya
dengan memperhatikan kualitas produk. Menurut Santoso (2019), kualitas
produk merupakan salah satu hal utama yang diperhatikan dalam perusahaan,
kualitas merupakan salah satu kebijakan penting dalam meningkatkan daya
saing produk yang utama memberi kepuasan kepada konsumen yang melebihi
atau paling tidak sama dengan kualitas produk dari pesaing. Artinya, seberapa
besar kualitas yang diberikan yang berhubungan dengan produk barang beserta
faktor pendukungnya memenuhi harapan penggunanya. Namun, hal ini belum
dapat menjamin terciptanya kepuasan konsumen terhadap produk yang
disajikan dikarenakan sifat dan persfektif konsumen terhadap produk berbeda-

beda.
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Kepuasan atau ketidak puasan konsumen merupakan hasil dari adanya
perbedaan antara harapan konsumen dengan kinerja yang dirasakan oleh
konsumen tersebut. Lupiyoadi & Hamdani (2006) kepuasan konsumen
merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan
kinerja produk (jasa) yang diterima dan diharapkan. Kepuasan konsumen ini
sangat bergantung pada persepsi dan harapan konsumen itu sendiri. Merek
merupakan bukti identitas suatu produk perusahaan yang menjadi faktor
pembeda dengan produk perusahaan lain dan juga berguna sebagai faktor
penarik minat beli konsumen atas suatu produk, karena merek juga dapat
mencerminkan kualitas dan kinerja suatu produk. Simamora Patar, (2018)

Selain kualitas produk, faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas
konsumen adalah brand image (Citra merek). Menurut Rahmaan (2017) citra
merek merupakan bentuk pemikiran para konsumen terhadap citra merek
produk yang kompleks dan mempunyai pasar yang lebih ramai sehingga dapat
mengambil keputusan dalam pembelian. Dari berbagai definisi diatas dapat
disimpulkan citra merek merupakan salah satu hal yang penting dalam hal
penjulan barang maupun jasa, dimana jika citra merek telah dikenal dan bisa
dipercaya, maka secara otomatis barang atau jasa tersebut menjadi pilihan
orang-orang dalam melakukan pembelian.

Citra merek menjadi salah satu predictor yang mempengaruhi loyalitas
konsumen. Menurut Lestari (2017). Citra Merek (brand image) merupakan
representasi dari keseluruhan persepsi terhadap merek dan dibentuk dari

informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek tersebut. Kepercayaan
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pada merek berupa kemauan konsumen mempercayai merek dengan risikonya,
karena ada harapan bahwa merek tersebut dapat memberikan suatu hasil yang
positif baginya. kepercayaan terhadap merek merupakan loyalitas dan
karakteristik merek, karakteristik perusahaan, dan Kkarakteristik merek
konsumen merupakan pembentuk kepercayaan terhadap merek.

Selain faktor-faktor yang sudah dijelaskan diatas, faktor lain yang
mempengaruhi loyalitas adalah kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen
merupakan faktor yang sangat menentukan dalam pemasaran, sebaliknya
kekecewaan konsumen dalam memberi layanan bisa menjadikan kehancuran
perusahaan di masa yang akan datang. Jadi dalam hal ini kepuasan konsumen
merupakan penyebab loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen tidak hanya
dipengaruhi dengan kepuasan konsumen tetapi dengan kualitas pelayanan yang
diberikan (Kotler & Keller, 2009).

Kepuasan konsumen pada penelitian ini dianggap unsur mediasi karena
peran kepuasan konsumen ini nantinya akan memberikan pengaruh mediasi
terhadap pengaruh kualitas produk dan brand image pada loyalitas konsumen.
Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Saryadi et al.,
(2021) (menunjukkan bahwa kepuasan konsumen mampu memediasi parsial
antara brand image dan kualitas produk terhadap loyalitas konsumen).

Dewasa ini, masyarakat lebih memilih mengkonsumsi kopi di kedai kopi
dari pada dirumah dikarenakan ambience dan kenyamanannya. Berikut

disajikan data penjualan dari beberapa kedai kopi di Kota Malang:
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Tabel 1.1 Data Penjualan Tiga Kedai Kopi di Kota Malang Tahun 2024

Bulan Secangkir Kopi | Sahabat Kopi Sanubari Kopi
Januari Rp 8.000.000 Rp 4.670.000 Rp 2.500.000
Februari Rp 9.546.000 Rp 3.500.000 Rp 2.000.000
Maret Rp 11.110.000 Rp 6.450.000 Rp 4.600.000
April Rp 13.365.000 Rp 5.400.000 Rp 3.400.000

Sumber: survey kedai kopi Sahabat kopi, Secangkir Kopi dan Sanubari, 2024

Berdasarkan table 1.1 dapat dilihat dari 3 kedai kopi yang berada di Kota
Malang, jumlah penjualannya ada yang mengalami peningkatan penjualan dan
ada yang penjualannya menglami fluktautif. Dari data tersebut dapat diketahui
Secangkir kopi dalam 4 bulan terakhir di tahun 2024 mengalami peningkatan
penjualan sedangkan 2 kedai kopi yaitu Sahabat kopi dan Sanubari Kopi
mengalami penjualan yang fluktuatif. Secangkir kopi mengalami jumlah
penjualan paling tinggi 4 bulan tarakhir sebesar Rp 42.021.000.

Strategi yang dapat dilakukan untuk meraih keunggulan kompetisi dalam
mempertahankan loyalitas konsumen adalah dengan membentuk brand image
dan membentuk kualitas produk yang baik di mata konsumen . Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel kualitas produk
dan citra merek terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan
konsumen pada Secangkir kopi.

Dengan urain latar belakang diatas, muncul keterarikan untuk melakukan
penelitian dengan judul yang diambil yaitu” PENGARUH KUALITAS
PRODUK, BRAND IMAGE TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN
DAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING

(Studi Kasus pada Secangkir kopi Kota Malang)”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan diatas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah:
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1. Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
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pada Secangkir kopi?

2. Bagaiamana brand image berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada
Secangkir kopi?

3. Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Secangkir kopi?

4. Bagaimana brand image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
Secangkir kopi?

5. Bagaimana kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen?

6. Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
melalui kepuasan konsumen?

7. Bagaimana brand image berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
melalui kepuasan konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen pada Secangkir kopi.

2. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap loyalitas konsumen
pada Secangkir kopi.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

konsumen pada Secangkir kopi
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4. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap kepuasan konsumen

pada Secangkir Kopi.
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5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loualitas

konsumen.
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6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen melalui kepuasan konsumen.
7. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap loyalitas konsumen
melalui kepuasan konsumen.
1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, dan tujuan pelitian diatas,

penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain:

1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan
pengambilan kebijakan strategi pemasaran bagi Secangkir kopi
mengenai kualitas produk dan brand image dalam membentuk loyalitas
konsumen.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi refrensi yang dapat

menambah wawasan dan refrensi bagi peneliti selanjutnya.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas
produk, brand image terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen
sebagai variabel intervening (studi kasus pada kedai Secangkir Kopi Kota

Malang). Maka dapat ditarik kesimpulan yaitu sebagai berikut:

1. Variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

2. Variabel brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

3. Variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

4. Variabel brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

5. Variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

6. Variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Dan variabel kepuasan
konsumen dapat memediasi variabel kualitas produk terhadap loyalitas

konsumen.
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7. Variabel brand image produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Dan variabel kepuasan

konsumen dapat memediasi variabel brand image terhadap loyalitas

REPOSITORY

konsumen

University of Islam Malang

5.2 Keterbatasan Penelitian

Pada penelitian ini memiliki keterbatasan yang dapat dijadikan sebagai bahan
evaluasi peneliti selanjutnya yang meneliti judul yang sama. Adapun

keterbatasana penelitian ini yaitu:

1. Dalam penelitian ini hanya menggunakan data pada bulan januari 2024 —
april 2024

2. Dalam penelitian ini penulis tidak dapat memastikan kebenaran dari data
yang di dapat dari responden dikarenakan terdapat data yang diperoleh
dengan membagikan  kuesioner  kepada  responden  sehingga
memungkinkan dalam memberikan jawaban yang kurang maksimal.

5.3 Saran

Berdasarkan keterbatsan penelitian diatas dapat mempengaruhi hasil

penelitian selanjutnya. Maka diperoleh beberapa saran sebagai berikut:

1. Saran untuk peneliti selanjutnya

Saran untuk penliti selanjutnya yang tertarik dengan topik yang
sama sebaiknya dilakukan penelitian lebih lanjut tentang variabel-variabel

lain seperti variabel harga dan lebih dikembangkan lagi untuk pembaharuan.

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©




89

2. Bagi Perusahaan

Saran untuk kedai terkait, ditengah ketatnya persaingan dengan

REPOSITORY

kedai kopi lain yang sejenis yaitu untuk terus menyediakan dan memberikan

University of Islam Malang

inovasi-inovasi pada produk kedai secangkir kopi sehingga dapat menarik

perhatian konsumen untuk melakukan pembelian terus menerus.
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