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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga,
lokasi, dan brand image terhadap loyalitas pelanggan pada Tomoro Coffee di Kota
Malang. Jenis penelitian ini menggunakan metode explanatory research dengan
pendekatan kuantitatif, serta teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis
regresi linier berganda. Pengambilan sampel dilakukan melalui teknik purposive
sampling dengan jumlah responden sebanyak 80 orang yang merupakan mahasiswa
Universitas Islam Malang Angkatan 2021 dan telah melakukan pembelian minimal
satu kali di Tomoro Coffee Cabang Dinoyo. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
harga, lokasi, dan brand image berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan. Secara parsial, masing-masing variabel harga, lokasi, dan brand image
juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: harga, lokasi, brand image, loyalitas pelanggan.

xi



UNISMA

REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=
=
=
©
wid
o
o
=
©
T
©

ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the influence of price, location,
and brand image on customer loyalty at Tomoro Coffee in Malang City. This
research employs an explanatory research method with a quantitative approach,
using multiple linear regression analysis as the data analysis technique. The
sampling technique used was purposive sampling, with a total of 80 respondents
who are students of Universitas Islam Malang Class of 2021 and have made at least
one purchase at Tomoro Coffee Dinoyo Branch. The results indicate that price,
location, and brand image simultaneously influence customer loyalty. Partially,
each variable—price, location, and brand image—also has a positive and
significant effect on customer loyalty.

Keywords: price, location, brand image, customer loyalty
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan industri minuman kopi di Indonesia dalam satu dekade

REPOSITORY

terakhir mengalami pertumbuhan yang sangat pesat. Gaya hidup masyarakat urban,
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terutama generasi muda, telah menjadikan kedai kopi bukan sekadar tempat
menikmati minuman, melainkan juga sebagai ruang sosial untuk belajar, bekerja,
dan bersantai. Fenomena ini mendorong munculnya berbagai merek kopi lokal
maupun waralaba nasional yang berlomba-lomba menarik minat konsumen, salah
satunya adalah Tomoro Coffee.

Indonesia adalah surga bagi para pecinta kopi, dengan kekayaan dan tradisi
kopinya yang mendunia. Tak heran, jika bisnis kedai kopi di Indonesia pun kian
semarak, bagaikan buih kopi yang kian mengembang di atas cangkir. Aroma
harumnya menggoda, menarik para penikmat untuk sejenak melepas penat dan
menikmati secangkir kopi istimewa. Budaya ngopi kini tak hanya dimilik para
orang tua, namun juga digemari kalangan anak muda. Saat ini kedai kopi telah
menjelma menjadi ruang ketiga, tempat berkumpul, bercengkrama, dan bertukar
ide. Tingginya tingkat konsumsi kopi di Indonesia berdampak positif pada
pertumbuhan industri kopi di Indonesia . Bisnis coffee shop di Indonesia khususnya
di Kota Malang terus mengalami perkembangan yang cukup pesat . Hal tersebut
ditandai dengan banyaknya coffee shop baru yang bermunculan dan memiliki
berbagai konsep yang menarik.

Banyaknya pilihan coffee shop yang bermunculan di Kota Malang juga

berpengaruh pada cara konsumen dalam menentukan pilihan yang sesuai dengan
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selera. Sebelum menentukan pembelian, setiap konsumen memiliki preferensi yang
berbeda. Teori diatas telah menjelaskan bahwa preferensi konsumen merupakan
sikap konsumen dalam menentukan suatu pilihan melalui proses evaluasi dari
berbagai macam alternatif pilihan yang ada. Analisis preferensi konsumen
bermanfaat untuk memutuskan strategi pemasaran tepat dalam menghadapi para
pesaing bisnis coffee shop yang semakin merajalela dipasaran. Preferensi
konsumen dapat berguna bagi para pelaku usaha untuk mengetahui apakah kopi
yang ditawarkan mampu menenuhi kebutuhan konsumen atau tidak.

Di tengah gempuran kedai kopi di Indonesia, Tomoro Coffee hadir dengan
nuansa modern dan keramahan yang khas. Tomoro Coffee merupakan kedai kopi
yang didirikan pada tahun 2022. Setiap pelanggan yang datang akan disapa dengan
"see you Tomoro". Nama Tomoro, yang berarti "besok" merupakan perwujudan dari
semangat untuk menyambut kebaikan dan menanti hari esok. Aspirasi utama dari
coffee shop Tomoro adalah menciptakan secangkir kopi terbaik dengan penuh
ketulusan, dan mendorong setiap orang untuk berani mengikuti panggilan hati
mereka, merasakan kehidupan dengan penuh makna, dan menjalani hari esok
dengan penuh optimisme.

Tomoro Coffee menciptakan gelombang kesuksesan yang menarik perhatian
berbagai kalangan. Berdasarkan data dari tomoro-coffee.id (2022), Tomoro Coffee
telah berhasil membuka lebih dari 400 kedai kopi yang tersebar di Indonesia dan
beberapa negara Asia Tenggara hanya dalam waktu singkat. Capaian ini
menunjukkan keberhasilan strategi bisnis dan pemasaran yang dijalankan oleh
perusahaan dalam membangun merek yang kuat di tengah persaingan industri kopi

modern.
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Dalam upaya mengikuti tren pasar dan menjaga momentum pertumbuhan,
Tomoro Coffee secara konsisten menghadirkan berbagai event kolaboratif yang
menarik. Salah satu yang terbaru adalah “Tomoro Coffee x Nailoong
Collaboration”, yaitu kegiatan promosi yang menghadirkan varian menu edisi
terbatas hasil perpaduan antara kopi khas Tomoro dan cita rasa manis segar dari
minuman Nailoong. Kolaborasi ini tidak hanya meningkatkan antusiasme
pelanggan melalui kampanye media sosial, tetapi juga memperkuat brand image
Tomoro Coffee sebagai merek yang kreatif, adaptif, dan dekat dengan selera
generasi muda. Selain melalui event, Tomoro Coffee juga memanfaatkan strategi
diskon dan program bundling untuk menarik minat pelanggan baru sekaligus
mempertahankan pelanggan lama.

Menurut Nabila (2024), menu yang ditawarkan oleh Tomoro Coffee masih
menggunakan bahan-bahan lokal berkualitas tinggi sebagai bentuk dukungan
terhadap produk dalam negeri. Perusahaan juga menghadirkan beragam pilihan
menu yang mencerminkan cita rasa khas Indonesia, salah satunya Kopi Pandan,
yang menonjolkan profil rasa lokal dan menjadi salah satu produk terlaris. Inovasi
menu yang memadukan nilai lokal dengan konsep modern inilah yang menjadi
salah satu faktor keberhasilan Tomoro Coffee dalam mempertahankan posisinya di
industri kopi nasional.

Meski demikian, Tomoro Coffee menghadapi persaingan yang ketat dari
berbagai merek kopi sekelas dengan konsep serupa, seperti Kopi Kenangan, Janji
Jiwa, Fore Coffee, dan Kulo Coffee. Keempat merek tersebut juga menargetkan
segmen pasar yang sama, yakni konsumen muda perkotaan yang menginginkan

produk berkualitas dengan harga terjangkau dan pelayanan cepat. Persaingan yang



tinggi menyebabkan pelanggan memiliki banyak pilihan alternatif, sehingga tingkat
loyalitas pelanggan menjadi faktor krusial bagi keberlanjutan bisnis Tomoro

Coffee.

L EPOSITORY

Loyalitas pelanggan merupakan sebuah komitmen yang dipegang oleh

pelanggan pada suatu toko, merk ataupun pemasok yang didasarkan atas sikap

University of Islam Malang

positif yang tercermin dalam sebuh bentuk pembelian yang berulang-ulang atau
secara konsisten (Tjiptono & Chandra, 2012). Menurut Timm (2013:7) Loyalitas
pelanggan adalah pelanggan yang selalu melakukan pembelian ulang, yang pada
gilirannya menjamin aliran pendapatan bagi Perusahaan, memiliki kecenderungan
membeli lebih banyak, mau membayar dengan harga yang lebih mahal, yang akan
berdampak secara langsung kepada keuntungan yang diperoleh perusahaan.

Berikut merupakan data penelitian yang menunjukkan persentase loyalitas
pelanggan Tomoro Coffee:

Gambar 1. 1 Presentase Loyalitas Pelanggan Terhadap Merek Kopi Kekinian (2024)

Kopi
kenangan
Janji Jiwa

Tomoro Coffe

Fore Coffe

Sumber : Instagram @tsurvey.id (2024)

Berdasarkan data Tsurvey, menyatakan bahwa Tomoro Coffee berhasil

membuat 63% orang melakukan pembelian berulang. Pelanggan dikatakan loyal
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apabila menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau pelanggan membeli
paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu (Anggraini & Budiarti, 2020).
Hal ini perlu menjadi catatan bagi Tomoro Coffee, Tomoro Coffee harus
mengevaluasi faktor faktor yang dapat menjaga dan mempertahankan loyalitas
pelanggan.

Harga memiliki peran penting dalam pemasaran untuk penjual dan pembeli.
Menurut Kotler & Keller (2014:67), “Harga adalah salah satu elemen bauran
pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen lain menghasilakn biaya. Harga
merupakan elemen termudan dalam program pemasaran untuk disesuaikan, fitur
produk, saluran dan bahkan komunikasi membutuhkan banyak waktu”. Menurut
Kotler & Armstrong (2014:430) harga adalah jumlah dari semua nilai-nilai yang
konsumen tebus sehingga mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan
barang dan jasa. Sedangkan menurut Alma (2011:169) mengatakan bahwa harga
adalah sebagai nilai suatu barang yang dinyatakan dengan bentuk uang. Dari sisi
harga, Tomoro Coffee dikenal memiliki strategi penetapan harga yang kompetitif
dibandingkan pesaing di kelasnya. Meskipun demikian, sebagian pelanggan
menilai bahwa perbedaan harga antarvarian menu belum selalu mencerminkan
perbedaan rasa atau ukuran yang signifikan. Ketidaksesuaian antara ekspektasi
harga dan persepsi nilai yang diterima pelanggan dapat memengaruhi kepuasan
serta berdampak pada loyalitas pelanggan.

Brand Image sangat berpengaruh dipasaran karena akan mengambarkan baik
tidaknya suatu produk. Baik tidaknya suatu produk atau jasa tergantung pada
bagaimana membangun atau memasarkan brand image kepada konsumen.

Sehingga, Brand Image yang baik mampu menghasilkan persepsi positif untuk
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meningkatkan pemahaman terhadap aspek-aspek perilaku konsumen dalam
memutuskan pembelian (Then, 2020). Sedangkan menurut Simamora (2015:72),,
“Brand Image merupakan interprestasi akumulasi berbagai informasi yang diterima
konsumen, jadi yang menginterprestasi adalah konsumen dan yang diinterprestasi
adalah informasi”

Faktor lokasi juga menjadi aspek penting dalam membangun loyalitas
pelanggan. Mayoritas outlet Tomoro Coffee di Kota Malang berada di lokasi
strategis seperti kawasan kampus dan pusat perbelanjaan, yang memudahkan
pelanggan untuk berkunjung. Namun, beberapa cabang memiliki keterbatasan area
parkir dan ruang duduk yang terbatas, sehingga menurunkan kenyamanan
pelanggan, terutama pada jam sibuk. Lokasi yang strategis perlu diimbangi dengan
kenyamanan fasilitas agar pelanggan merasa puas dan ingin kembali berkunjung.

Menurut Alma (2011:10) lokasi adalah tempat dimana suatu Perusahaan
melakukan kegiatan untuk menghasilkan barang atau jasa. Sedangkan menurut
Hamdani & Lupiyoadi (2010:72) lokasi berarti berhubungan dengan dimana suatu
perusahaan harus bermarkas dan melakukan operasional atau kegiatannya. Dapat
disimpulkan bahwa lokasi adalah suatu keputusan yang di ambil oleh perusahaan
dalam menentukan letak perusahaannya, operasionalnya, dan para stafnya.

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis akan melakukan penelitian
dengan judul “PENGARUH HARGA, LOKASI DAN BRAND IMAGE
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN TOMORO COFFE DI KOTA
MALANG (Studi Kasus Pada Mahasiswa Universitas Islam Malang Angkatan

2021)”.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti merumuskan beberapa

rumusan masalah :

1.

Bagaimana pengaruh Harga, Lokasi dan Brand Image terhadap Loyalitas
Pelanggan Tomoro Coffee di Kota Malang?

Bagaimana pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan Tomoro Coffee di
Kota Malang?

Bagaimana pengaruh Lokasi terhadap Loyalitas Pelanggan Tomoro Coffee di
Kota Malang?

Bagaimana pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan Tomoro

Coffee di Kota Malang?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang sudah peneliti paparkan diatas maka tujuan

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Harga, Lokasi dan Brand
Image terhadap Loyalitas Pelanggan Tomoro Coffee di Kota Malang.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan Tomoro Coffee di Kota Malang.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Lokasi terhadap Loyalitas
Pelanggan Tomoro Coffee di Kota Malang.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Brand Image terhadap

Loyalitas Pelanggan Tomoro Coffee di Kota Malang.



1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan latar belakang, rumusan dan tujuan diatas maka penelitian ini
dapat dimanfaatkan baik secara teoritis maupun praktis. Berikut manfaat dari

penelitian ini adalah sebagai berikut :

REPOSITORY

1. Secara Teoritis
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Dengan adanya penelitian ini penulis berharap dapat dijadikan sebagai bahan
referensi pembahasan dan memberikan pengetahuan tambahan terkait dengan
harga, lokasi dan brand image terhadap loyalitas pelanggan.

2. Secara Praktis
1. Manfaat Bagi Perusahaan

Penelitian ini di harapkan dapat menjadi sebuah referensi bagi pihak

pengambil kebijakan serta dapat membantu manager perusahaan dalam

menentukan pengembangan produk baru yang lebih sesuai dengan selera dan
preferensi kepada mahasiswa serta strategi yang berkaitan dengan variabel-
variabel yang dapat berpengaruh dalam loyalitas pelanggan.

2. Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi serta referensi bagi

penelitian selanjutnya di bidang dan permasalahan yang sejenis untuk

dikembangkan lebih lanjut dimasa yang akan datang dengan ditambahkan

variabel-variabel lain yang lebih kompleks.
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BAB V
KESIMPULAN
5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh harga,

REPOSITORY

lokasi, dan brand image terhadap loyalitas pelanggan Tomoro Coffee di Kota
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Malang. Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada

bab sebelumnya, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

a. Harga, lokasi, dan brand image secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

b. Harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

c. Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

d. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

5.2 Keterbatasan
Dalam pelaksanaan penelitian ini, peneliti menyadari masih terdapat
beberapa keterbatasan yang dapat memengaruhi hasil serta ruang lingkup

penelitian. Adapun keterbatasan tersebut antara lain sebagai berikut:

a. Penelitian ini dilakukan pada Tomoro Coffee yang berlokasi di Kota
Malang, sehingga hasil penelitian ini belum dapat digeneralisasikan secara
menyeluruh terhadap seluruh pelanggan Tomoro Coffee di cabang lain atau
kedai kopi sejenis di wilayah lain yang mungkin memiliki karakteristik dan

perilaku konsumen yang berbeda. Setiap daerah memiliki kondisi pasar dan

70

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©




REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

5.3 Saran
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preferensi pelanggan yang tidak selalu sama, sehingga diperlukan penelitian
lanjutan pada lokasi lain untuk memperoleh hasil yang lebih representatif.
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini hanya mencakup harga,
lokasi, dan brand image. Padahal, loyalitas pelanggan juga dapat
dipengaruhi oleh berbagai faktor lain seperti kualitas produk, promosi,
kepuasan pelanggan, atau pengalaman konsumen, yang belum dimasukkan
dalam ruang lingkup penelitian ini. Penambahan variabel-variabel tersebut
pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat memberikan gambaran yang
lebih menyeluruh mengenai faktor-faktor yang membentuk loyalitas
pelanggan.

Waktu pelaksanaan penelitian yang terbatas, yaitu hanya diterapkan dalam
kurun waktu beberapa bulan, menjadi salah satu kendala yang dapat
memengaruhi kedalaman proses pengumpulan data. Keterbatasan waktu ini
membuat peneliti belum dapat mengeksplorasi perubahan perilaku
pelanggan dalam jangka panjang, terutama terhadap dinamika tren

konsumsi kopi yang terus berkembang.

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan yang telah dijelaskan

sebelumnya, peneliti memberikan beberapa saran yang dapat dijadikan bahan

pertimbangan, baik bagi pihak manajemen Tomoro Coffee maupun bagi penelitian

selanjutnya.

a.

Bagi pihak Tomoro Coffee
1) Disarankan kepada pihak Tomoro Coffee untuk melakukan evaluasi

dan penyesuaian terhadap kebijakan penetapan harga guna
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meningkatkan daya saing di pasar, sehingga pelanggan dapat
merasakan kesesuaian antara harga yang ditawarkan dengan kualitas
produk, pelayanan, dan fasilitas yang diberikan.

2) Disarankan untuk melakukan perbaikan dan peningkatan pada aspek

REPOSITORY

lokasi, terutama pada ketersediaan dan penataan fasilitas parkir agar
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lebih memadai dan tertata. Ketersediaan lahan parkir yang cukup
dapat memberikan rasa aman dan nyaman bagi pelanggan, terutama
pada jam-jam ramai, sehingga meningkatkan keinginan pelanggan
untuk kembali berkunjung. Selain itu, Tomoro Coffee juga
disarankan mengoptimalkan penataan ruang dan tempat duduk
dengan layout yang lebih ergonomis serta pemanfaatan ruang secara
efisien agar pelanggan merasa lebih nyaman selama berada di kedai,
termasuk menyediakan area yang mendukung aktivitas belajar atau
diskusi ringan.

3) Disarankan untuk memperkuat konsistensi citra merek melalui
peningkatan kualitas pengalaman pelanggan (customer experience)
yang selaras dengan identitas merek. Hal ini dapat dilakukan dengan
menjaga konsistensi pelayanan, kebersihan, suasana kedai, serta
komunikasi merek di media sosial agar pelanggan semakin percaya
dan bangga menggunakan Tomoro Coffee. Penguatan aktivitas
branding yang sesuai dengan gaya hidup target pelanggan juga dapat
meningkatkan keterikatan emosional sehingga mendorong loyalitas
jangka panjang.

b. Bagi peneliti selanjutnya
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Disarankan untuk memperluas objek penelitian ke cabang Tomoro Coffee
lainnya atau kedai kopi dengan karakteristik berbeda agar hasil penelitian
lebih komprehensif. Selain itu, penelitian selanjutnya dapat menambahkan
variabel lain seperti kualitas produk, promosi, kepuasan pelanggan, atau
pengalaman konsumen untuk memperoleh pemahaman yang lebih
mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan

di industri kopi modern.
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