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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image dan
brand trust terhadap kepuasan pelanggan dengan keputusan pembelian
sebagai variabel intervening pada Kuno Art Shop Il. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, di mana data
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 90 responden.
Analisis data dilakukan dengan menggunakan Partial Least Squares (PLS)
melalui perangkat lunak SmartPLS.Hasil penelitian menunjukkan bahwa
brand image berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian,
demikian pula brand trust berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian. Namun, brand image dan brand ftrust tidak berpengaruh
langsung secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Keputusan
pembelian terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Selain itu, keputusan pembelian berperan sebagai mediator
signifikan dalam hubungan antara brand image dan brand trust terhadap
kepuasan pelanggan.Temuan ini mengimplikasikan bahwa perusahaan
perlu meningkatkan strategi pemasaran yang berfokus pada pembentukan
citra merek yang kuat dan kepercayaan konsumen, serta memastikan
pengalaman pembelian yang positif agar tercipta kepuasan pelanggan.

Kata kunci: brand image, brand trust, keputusan pembelian, kepuasan
pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to analyse the influence of brand image and brand trust on
customer satisfaction with purchasing decisions as an intervening variable
at Kuno Art Shop IlI. This study uses a quantitative approach with a survey
method, where data is collected through questionnaires distributed to 90
respondents. Data analysis was conducted using Partial Least Squares
(PLS) through SmartPLS software. The results of the study indicate that
brand image has a significant effect on purchasing decisions, as does brand
trust. However, brand image and brand trust do not have a direct significant
effect on customer satisfaction. Purchasing decisions have been proven to
have a significant effect on customer satisfaction. Additionally, purchase
decisions act as a significant mediator in the relationship between brand
image and brand trust on customer satisfaction. These findings imply that
companies need to enhance their marketing strategies focused on building
a strong brand image and consumer trust, as well as ensuring a positive
purchasing experience to achieve customer satisfaction.

Keywords: brand image, brand trust, purchase decisions, customer
satisfaction.



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=
=
=
©
wid
o
o
=
©
T
©

BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Persaingan dunia usaha kini semakin tajam, di mana modernisasi dan
globalisasi merupakan faktor utama yang mendorong kemajuan serta
perubahan teknologi yang sangat cepat. Namun, di sisi lain, pasar barang
antik juga semakin berkembang, karena minat masyarakat terhadap barang-
barang bersejarah yang memiliki nilai estetika dan budaya yang tinggi. Oleh
karena itu, pelaku bisnis perlu terus berinovasi agar dapat memenuhi
berbagai tuntutan konsumen, menjaga kepuasan pelanggan, dan meraih
keunggulan dalam kompetisi bisnis, termasuk dalam memenuhi kebutuhan
pasar barang antik yang semakin diminati.

Di sisi lain Menurut (Aeni & Ekhsan, 2021) menjelaskan bahwa para
pelaku bisnis seringkali melupakan aspek aspek yang sangat penting dari
bisnis terkait merek. Ketika aktivitas ini tidak dapat menciptakan kepuasan
pelanggan yang unik, penggunaan merek akan menjadi sia-sia. Seringkali
perusahaan hanya fokus pada peningkatan penjualan guna merebut pangsa
pasar yang ada. Selain itu tidak sedikit pebisnis akan melupakan aspek
penting dari usahanya yaitu aspek yang berkaitan dengan merek, mulai dari
mengevaluasi dan mengumpulkan informasi hingga memutuskan untuk
membeli suatu barang. Berbagai pertimbangan dibutuhkan oleh konsumen,

dalam hal ini ketika membeli suatu produk. Konsumen mempertimbangkan
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berbagai atribut sebelum membuat keputuasan membeli suatu produk
(Schiffman et al., 2013).

Industri handicraft dan home décordari kayu dan batu alam
Indonesia terus menunjukkan potensi yang cemerlang, meskipun
dihadapkan pada tantangan ekonomi dan geopolitik global. Data terbaru
dari Biro Pusat Statistik (BPS) dan analisis tim Economist Lembaga
Pembiayaan Ekspor Indonesia (LPEI) memperlihatkan bahwa sektor ini
mengalami pertumbuhan ekspor yang signifikan pada kuartal 1-2024.
Menurut laporan tersebut, nilai ekspor sektor ini mencapai USD35,76 juta,
meningkat 8,15 persen secara tahunan (yoy) sepanjang Januari--Maret
2024. Pertumbuhan itu didorong kenaikan harga dan peningkatan
permintaan dari pasar utama, termasuk Jepang, Korea Selatan, Jerman,
Belanda, dan Papua Nugini (Hidranto, 2024).

Kuno Art Shop Il merupakan toko barang antik yang berlokasi di Bali,
menawarkan berbagai koleksi seni dan benda bersejarah seperti patung,
lukisan, dan kerajinan tangan bernilai budaya tinggi yang menarik minat
kolektor lokal maupun mancanegara. Dalam upaya mempertahankan daya
saing di tengah pasar yang kompetitif, toko ini membangun kekuatan merek
melalui brand image yang positif dan brand trust yang tinggi, yang terbentuk
dari konsistensi kualitas produk serta pelayanan yang terpercaya. Kedua
elemen ini sangat berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen,
khususnya pada produk bernilai tinggi seperti barang antik, yang
pembeliannya didasarkan pada keyakinan dan persepsi akan keaslian serta

nilai budaya produk tersebut. Keputusan pembelian kemudian menjadi
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penghubung penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan, karena
pengalaman berbelanja yang sesuai harapan akan mendorong kepuasan,
loyalitas, dan kemungkinan pembelian ulang. Mengingat industri seni dan
kerajinan di Bali terus berkembang seiring peningkatan kunjungan
wisatawan dan permintaan pasar global, pemahaman mengenai hubungan
antara brand image, brand trust, keputusan pembelian, dan kepuasan
pelanggan menjadi sangat relevan, khususnya bagi pengembangan
strategi bisnis yang berkelanjutan di sektor kreatif berbasis budaya seperti
yang dijalankan oleh Kuno Art Shop II.

Menurut (Gultom et al., 2020) Kepuasan pelanggan bermakna
perbandingan antara apa yang diharapkan konsumen dengan apa yang
dirasakan konsumen ketika menggunakan produk tersebut. Jika kepuasan
konsumen tercapai, perusahaan akan memperoleh keunggulan yang
signifikan atau keuntungan yang lebih besar, yang pada akhirnya
memungkinkan mereka menguasai pangsa pasar yang lebih luas. Oleh
karena itu, kunci keberhasilan perusahaan terletak pada banyaknya
konsumen yang merasa puas dengan produk yang ditawarkan, sesuai
dengan harapan mereka, dan menciptakan daya beli yang berkelanjutan.
Hal ini juga berlaku dalam industri barang antik, di mana konsumen
mengharapkan kualitas, keaslian, dan nilai sejarah yang tinggi dari produk
yang mereka beli. Sementara itu, dampak dari kepuasan pelanggan
terhadap produk yang diterima adalah terbentuknya brand image dan brand

trust yang positif di benak konsumen, terutama dalam pasar barang antik,
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di mana kepercayaan terhadap keaslian dan reputasi merek sangat

mempengaruhi keputusan pembelian.

Faktor lain yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah
keputusan pembelian, yang merupakan langkah konsumen dalam
memutuskan untuk membeli produk setelah mempertimbangkan apakah
produk tersebut layak dibeli, berdasarkan informasi yang diperoleh dan
pengalaman nyata setelah melihatnya (Pradana et al., 2022). Keputusan
pembelian dipengaruhi oleh kebutuhan dan keinginan terhadap suatu
produk, dengan banyak faktor yang memengaruhinya, salah satunya
adalah citra merek. Citra merek memainkan peran penting dalam
memengaruhi sikap dan tindakan konsumen terhadap suatu merek, di
mana semakin kuat citra merek suatu produk, semakin besar minat
konsumen untuk membelinya (Fadillah et al., 2019). Citra merek juga
berfungsi untuk membedakan suatu produk dari merek lainnya (Erkmen &
Hancer, 2019). Selain citra merek, kepercayaan merek (brand trust) juga
merupakan faktor penting dalam pengambilan keputusan pembelian.
Kepercayaan terhadap merek menarik minat konsumen dan berkontribusi
pada kepuasan mereka (Hanila & Wulandari, 2019). Ketika konsumen
memiliki kepercayaan terhadap suatu merek, mereka akan merasa lebih
yakin dalam mengambil keputusan untuk membeli produk tersebut. Oleh
karena itu, penambahan variabel keputusan pembelian sebagai variabel
mediasi bisa menjadi pendekatan untuk memahami bagaimana brand
image dan brand trust memengaruhi kepuasan pelanggan. Temuan ini

sejalan dengan penelitian (Paludi & Nurchorimah, 2021) dan (lyut &
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Sumitro, 2020), yang menunjukkan bahwa brand image dan brand trust
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh keputusan
pembelian. Penelitian oleh (Inggasari & Hartati, 2022) dan (Adriana &
Ngatno, 2020) & (Arief & Sunarti, 2017) juga menunjukkan bahwa brand
image dan brand trust berpengaruh positif langsung terhadap keputusan
pembelian, meskipun penelitian tersebut tidak menggunakan variabel
mediasi tambahan. Namun, dalam penelitian ini, peneliti memasukkan
keputusan pembelian sebagai variabel mediasi, karena penelitian
(Rahmawati et al., 2020) menunjukkan bahwa brand ftrust tidak

berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan.

Menurut (Fauzi et al., 2023) Kepuasan merupakan salah satu hal
yang penting yang patut diperhatikan. Setelah itu Brand image yang
dipandang baik akan menimbulkan suatu sifat yang positif terhadap
konsumen. Produk dengan brand yang bagus akan selalu diingat oleh
konsumen ketika hendak melakukan pembelian. Brand image atau citra
merek merupakan gambaran yang terbentuk di benak konsumen tentang
suatu merek, yang mencakup persepsi mereka terhadap kualitas, keunikan,
dan nilai-nilai yang diwakili oleh merek tersebut. Citra merek yang baik akan
memberikan dampak positif terhadap minat konsumen untuk membeli
produk tersebut, karena konsumen cenderung memilih produk yang
memiliki citra positif sesuai dengan harapan mereka. Ketika brand image
kuat, konsumen merasa lebih yakin dan percaya terhadap produk tersebut,
yang pada gilirannya memengaruhi keputusan pembelian mereka. Hal ini

berdasarkan pada penelitian yang dilakukan oleh (Oktavia & Hasanah,
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2022) menyatakan bahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Sedangkan menurut (Alexander & Widjaja, 2024)
menyatakan bahwa brand image tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan

Adapun kepercayaan merek (brand trust) memiliki peran yang
sangat penting dalam proses pengambilan keputusan pembelian
konsumen. Dalam hal ini, konsumen meyakini bahwa merek dengan citra
positif menjadi jaminan atas kualitas produk yang ditawarkan. Kepercayaan
pada merek memainkan peran penting dalam keputusan pembelian
konsumen. Dalam hal ini konsumen percaya bahwa merek dengan
citra positif merupakan jaminan kualitas produk. Konsumen akan selalu
membeli produk yang sesuai dengan kebutuhannya, namun produk yang
mereka beli dan bagaimana mereka mengambil keputusan akan sangat
erat kaitannya dengan persepsi mereka terhadap merek yang ditawarkan
(Trista & Saryadi, 2013). Dalam peneltian (lyut & Sumitro, 2020b)
menjelaskan bahwa brand frust berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan sedangkan penelitian (Rahmawati et al., 2020) menjelaskan

bahwa brand trust tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan paparan latar belakang yang telah dikemukakan, maka

dapat di rumuskan masalah sebagai berikut :

1. Apakah brand image berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada

KUNO ART SHORP I



2. Apakah brand trust berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada
KUNO ART SHOP I
3. Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada

KUNO ART SHORP I

REPOSITORY

4. Apakah brand trust berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada

University of Islam Malang

KUNO ART SHOP I

5. Apakah keputusan pembelian berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada KUNO ART SHORP i

6. Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
melalui keputusan pembelian sebagai variable intervening pada KUNO
ART SHOP I

7. Apakah brand trust berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui
keputusan pembelian sebagai variable intervening pada KUNO ART

SHORP I

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah
untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan yang telah diidentifikasi oleh

peneliti, Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini meliputi:

1. Menguji dan menganalisis pengaruh brand image terhadap keputusan
pembelian pada KUNO ART SHORP I

2. Menguji dan menganalisis pengaruh brand trust terhadap keputusan
pembelian pada KUNO ART SHORP I

3. Menguji dan menganalisis pengaruh brand image terhadap kepuasan

pelanggan pada KUNO ART SHORP I
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4. Menguji dan menganalisis pengaruh brand ftrust terhadap kepuasan
pelanggan pada KUNO ART SHORP Il

5. Menguji dan menganalisis pengaruh keputusan pembelian terhadap
kepuasan pelanggan pada KUNO ART SHORP I

6. Menguji dan menganalisis pengaruh brand image terhadap kepuasan
pelanggan melalui keputusan pembelian sebagai variable intervening
pada KUNO ART SHORP II

7. Menguji dan menganalisis pengaruh brand ftrust terhadap kepuasan
pelanggan melalui keputusan pembelian sebagai variable intervening

pada KUNO ART SHORP Il

1.4. Manfaat Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, serta
maksud dan tujuan penelitian yang ingin dicapai, maka hasil penelitian ini

diharapkan dapat beguna dan bermanfaat bagi pihak-pihak diantaranya

1.4.1 Manfaat Akademis

Menurut (RAHIM et al., 2020) “kegunaan akademis adalah hasil
penelitian bermanfaat untuk pengembangan ilmu pengetahuan yang
berkaitan dengan objek penelitian”. dari penelitian ini dapat memberikan
kontribusi dalam pengembangan teori di bidang pemasaran, terutama
terkait pengaruh brand image dan brand ftrust terhadap kepuasan
pelanggan melalui keputusan pembelian sebagai variabel intervening.
Penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi akademisi lain yang ingin

mengkaji lebih dalam mengenai peran kepuasan pelanggan sebagai
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penghubung dalam hubungan variabel-variabel tersebut. Selain itu,
penelitian ini membantu memperjelas mekanisme bagaimana brand image
dan brand trust memengaruhi kepuasan pelanggan melalui keputusan
pembelian, sehingga memperkaya literatur akademis. Temuan ini juga
relevan untuk diterapkan di berbagai sektor bisnis, sehingga mendukung

generalisasi teori dalam konteks yang lebih luas.

1.4.2 Manfaat Praktis

Menurut (RAHIM et al., 2020) menyatakan bahwa : kegunaan praktis
adalah kegunaan yang bermanfaat bagi berbagai pihak yang
memerlukannya untuk memperbaiki kinerja terkait objek yang diteliti
terutama kepada peneliti yang melakukan penelitian lebih lanjut. Dari hasil
penelitian ini di harapkan dapat membantu perusahaan memahami bahwa
untuk menciptakan kepuasan pelanggan, mereka perlu fokus tidak hanya
pada brand image dan brand trust, tetapi juga pada keputusan pembelian
konsumen. Hal ini dapat menjadi panduan dalam merancang strategi bisnis
yang lebih efektif. Perusahaan juga dapat menggunakan temuan ini untuk
mengevaluasi dan memperbaiki aspek brand image serta brand trust agar
lebih sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Selain itu, penelitian ini
menekankan pentingnya keputusan pembelian sebagai faktor kunci dalam
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Dengan
meningkatkan keputusan pembelian konsumen, perusahaan dapat
menciptakan pengalaman positif yang berujung pada kepuasan pelanggan.
Pada akhirnya, perusahaan yang menerapkan temuan ini akan memiliki

keunggulan kompetitif di pasar dan mampu mengelola sumber daya mereka



secara lebih efisien dengan fokus pada aspek-aspek yang memberikan

dampak terbesar terhadap kepuasan pelanggan.
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6.1.

BAB VI

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan dalam

bab pembahasan sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai

berikut:

1.

Brand image berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian, yang berarti semakin positif citra merek yang
dipersepsikan konsumen, maka semakin besar kecenderungan
mereka untuk mengambil keputusan membeli produk di Kuno Art

Shop .

. Brand trust berpengaruh signifikan terhadap keputusan

pembelian, menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan konsumen
terhadap integritas dan keandalan merek mendorong keyakinan
dalam proses pengambilan keputusan pembelian.

Brand image tidak berpengaruh langsung secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, yang mengindikasikan bahwa
persepsi positif terhadap merek tidak cukup untuk membentuk
kepuasan tanpa adanya pengalaman nyata dalam pembelian.
Brand trust tidak berpengaruh langsung secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga dapat disimpulkan
bahwa kepercayaan terhadap merek hanya akan berdampak
pada kepuasan bila diwujudkan melalui tindakan pembelian dan

pengalaman konsumen.
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6.2.

5. Keputusan pembelian memiliki pengaruh langsung yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti bahwa
konsumen yang merasa keputusan pembeliannya tepat dan
sesuai kebutuhan akan cenderung merasakan kepuasan lebih
tinggi.

6. Keputusan pembelian memediasi secara signifikan pengaruh
brand image terhadap kepuasan pelanggan, yang menunjukkan
bahwa citra merek hanya akan berdampak positif terhadap
kepuasan jika konsumen terlebih dahulu melakukan pembelian
berdasarkan persepsi tersebut.

7. Keputusan pembelian juga memediasi secara signifikan
pengaruh brand trust terhadap kepuasan pelanggan,
menandakan bahwa kepercayaan terhadap merek akan
berdampak pada kepuasan apabila menghasilkan keputusan

pembelian yang memberikan pengalaman sesuai harapan.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu
diakui secara objektif sebagai bahan evaluasi. Salah satu
keterbatasan utama terletak pada ruang lingkup objek penelitian
yang masih terbatas. Penelitian ini hanya dilakukan pada 1 lokasi
penelitian yakni Kuno Art Shop Il, sehingga hasil dan temuan yang
diperoleh belum dapat digeneralisasikan untuk seluruh toko Art

Shop. Perbedaan karakteristik antar toko, seperti dalam hal
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6.3.

manajemen, pelanggan, dan strategi pemasaran, dapat

memengaruhi hasil penelitian.

Saran

Berdasarkan keterbatasan tersebut, disarankan agar
penelitian selanjutnya memperluas cakupan ruang lingkup penelitian
dengan melibatkan lebih banyak toko Art Shop di berbagai wilayah.
Hal ini bertujuan agar hasil penelitian lebih akurat, menyeluruh, dan
representatif, sehingga dapat memberikan gambaran yang lebih

komprehensif terhadap fenomena yang diteliti.
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