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RINGKASAN 

 

AGNES VEGA SILFANA (2025), Pengaruh Brand Awareness, Fasilitas, dan 

Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Keputusan Pembelian (Studi Pada 

Konsumen Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang). Dosen Pembimbing (1) Dr. 

Rini Rahayu Kurniati, M.Si dan Dosen Pembimbing (2) Ainul Chanafi, S.AB., 

M.A. 

Tujuan penelitian ini adalah (1) mengetahui pengaruh signifikan Brand 

Awareness terhadap Loyalitas Pelanggan Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang, 

(2) mengetahui pengaruh signifikan Fasilitas terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang, (3) mengetahui pengaruh signifikan 

Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang, (4) 

mengetahui pengaruh signifikan Brand Awareness terhadap Keputusan Pembelian 

pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang, (5) mengetahui pengaruh signifikan 

Fasilitas terhadap Keputusan Pembelian pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota 

Malang, (6) mengetahui pengaruh signifikan Promosi terhadap Keputusan 

Pembelian pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang, (7) mengetahui pengaruh 

signifikan Keputusan Pembelian terhadap Loyalitas Pelanggan pada Tomoro 

Coffee Dinoyo Kota Malang, (8) mengetahui pengaruh signifikan Brand 

awareness, Fasilitas, dan Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Keputusan Pembelian pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang.  

Jenis penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Teknik 

pengumpulan sampel menggunakan non probability sampling dengan metode 

sampling purposive, jumlah sampel 100 responden. Alat analisis yang digunakan 

SmartPLS 4. Teknik analisis data menggunakan uji outer model, uji inner model, 

dan uji hipotesis. 

Hasil dari penelitian diperoleh bahwa Brand Awareness (X1) berpengaruh 

secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai T statistics 3,868 

≥ 1,96 dan nilai P values 0,000 ≤ 0,05. Fasilitas (X2) berpengaruh secara 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai T statistics 2,407 ≥ 1,96 

dan nilai P values 0,016 ≤ 0,05. Promosi (X3) berpengaruh secara signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai T statistics 1,983 ≥ 1,96 dan nilai P 

values 0,047 ≤ 0,05. Brand Awareness (X1) berpengaruh tidak signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian (Z) dengan nilai T statistics 1,032 ≤ 1,96 dan P values 

0.302 ≥ 0,05. Fasilitas (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian (Z) dengan nilai T statistics 3,434 ≥ 1,96 dan nilai P values 0,001 ≤ 

0,05. Promosi (X3) berpengaruh tidak signifikan terhadap Keputusan Pembelian 

(Z) dengan nilai T statistics 1,123 ≤ 1,96 dan P values 0,262 ≥ 0,05. Keputusan 

Pembelian (Z) berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

dengan nilai T statistics 1,369 ≤ 1,96 dan P values 0,171 ≥ 0,05. Brand Awareness 

(X1), Fasilitas (X2), dan Promosi (X3) secara keseluruhan berpengaruh tidak 

signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Melalui Keputusan Pembelian 

dengan nilai T statistics keseluruhan ≤ 1,96 dan nilai P values secara keseluruhan 

≥ 0,05. 

Kata Kunci: Brand Awareness, Fasilitas, Promosi, Keputusan Pembelian, 

Loyalitas Pelanggan 



v 
 

SUMMARY 

 

AGNES VEGA SILFANA (2025), The Influence of Brand Awareness, Facilities, 

and Promotions on Customer Loyalty Through Purchasing Decisions (Study on 

Consumers of Tomoro Coffee Dinoyo Malang City). Supervisor (1) Dr. Rini 

Rahayu Kurniati, M.Si and Supervisor (2) Ainul Chanafi, S.AB., M.A. 

The objectives of this study are (1) knowing the significant effect of brand 

awareness on customer loyalty to Tomoro Coffee Dinoyo in Malang City, (2) 

knowing the significant effect of facilities on customer loyalty to Tomoro Coffee 

Dinoyo in Malang City, (3) knowing the significant effect of promotion on 

customer loyalty to Tomoro Coffee Dinoyo in Malang City, (4) knowing the 

significant effect of Brand Awareness on Purchase Decisions at Tomoro Coffee 

Dinoyo in Malang City, (5) knowing the significant effect of Facilities on 

Purchase Decisions at Tomoro Coffee Dinoyo in Malang City, (6) knowing the 

significant effect of Promotions on Purchase Decisions at Tomoro Coffee Dinoyo 

in Malang City, (7) knowing the significant influence of Purchase Decisions on 

Customer Loyalty at Tomoro Coffee Dinoyo in Malang City, (8) knowing the 

significant influence of Brand Awareness, Facilities, and Promotions on 

Customer Loyalty through Purchase Decisions at Tomoro Coffee Dinoyo in 

Malang City. 

The type of research used is quantitative method. The sampling technique 

used is non-probability sampling with purposive sampling method with a sample 

size of 100 respondents. The analysis tool used is SmartPLS 4. Data analysis 

techniques use outer model testing, inner model testing, and hypothesis testing. 

The results of the study show that Brand Awareness (X1) has a significant 

effect on Customer Loyalty (Y) with a T-statistic value of 3.868 ≥ 1.96 and a P-

value of 0.000 ≤ 0.05. Facilities (X2) significantly influence Customer Loyalty (Y) 

with a T-statistic value of 2.407 ≥ 1.96 and a P-value of 0.016 ≤ 0.05. Promotion 

(X3) has a significant effect on Customer Loyalty (Y) with a T-statistic value of 

1.983 ≥ 1.96 and a P-value of 0.047 ≤ 0.05. Brand Awareness (X1) does not 

significantly influence Purchase Decision (Z) with a T-statistic value of 1.032 ≤ 

1.96 and a P-value of 0.302 ≥ 0.05. Facilities (X2) significantly influence 

Purchase Decision (Z) with a T-statistic value of 3.434 ≥ 1.96 and a P-value of 
0.001 ≤ 0.05. Promotion (X3) has no significant effect on Purchase Decision (Z) 

with a T-statistic value of 1.123 ≤ 1.96 and a P-value of 0.262 ≥ 0.05. Purchase 

Decision (Z) has no significant effect on Customer Loyalty (Y) with a T-statistic 

value of 1.369 ≤ 1.96 and a P-value of 0.171 ≥ 0.05. Brand Awareness (X1), 

Facilities (X2), and Promotion (X3) collectively have no significant effect on 

Customer Loyalty (Y) through Purchase Decision, with a collective T-statistic 

value ≤ 1.96 and collective P-values ≥ 0.05. 

Keywords: Brand Awareness, Facilities, Promotion, Purchase Decisions, 

Customer Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang 

Di era sekarang ini bisnis di Indonesia berkembang dengan pesat, 

terutama industri kuliner, karena banyak masyarakat yang gemar berwisata 

kuliner dan mencicipi beragam hidangan dari berbagai daerah (Muhtarom et 

al., 2022). Oleh karena itu persaingan antara perusahaan menjadi semakin 

ketat. Dalam menghadapi persaingan yang terus meningkat, setiap perusahaan 

perlu mengembangkan usahanya dengan menonjolkan keunggulan yang 

membedakannya dari kompetitor agar dapat menarik konsumen (Wening et 

al., 2021 dalam Munandar & Erdkhadifa, 2023). Pelaku usaha kuliner harus 

mampu berinovasi baik dalam hal kualitas, fasilitas yang disediakan, maupun 

strategi pemasaran agar dapat bersaing di pasar yang kompetitif. Dengan 

adanya tren digital dan kemudahan layanan, industri kuliner di Indonesia 

semakin berkembang dan beradaptasi dengan kebutuhan konsumen modern. 

Tabel 1. Persentase Pertumbuhan PDB Industri Kuliner Indonesia 

Tahun Hasil Persentase 

2021 2,54% 

2022 4,90% 

2023 4,47% 

2024 5,90% 

Sumber: Badan Pusat Statistik (2025) 

 

Pada tabel 1 menunjukkan pertumbuhan PDB industri kuliner di 

Indonesia dari tahun 2021 hingga 2024 yang mengalami peningkatan setiap 

tahunnya. Pada tahun 2021, pertumbuhannya sebesar 2,54% lalu naik menjadi 
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4,90% di tahun 2022. Meskipun sedikit menurun di tahun 2023 menjadi 

4,47%, namun pada tahun 2024 kembali meningkat signifikan hingga 

mencapai 5,90%. Pertumbuhan ini menunjukkan adanya minat dan konsumsi 

masyarakat terhadap produk kuliner yang terus meningkat. Data tersebut 

memperkuat pernyataan bahwa adanya perkembangan signifikan dalam 

industri kuliner di Indonesia.  

Di era globalisasi industri kedai kopi menjadi bagian tak terpisahkan 

dalam gaya hidup modern. Kedai kopi tidak hanya sekedar tempat menikmati 

kopi, tetapi juga menjadi ruang bagi banyak orang untuk bersosialisasi, 

mengerjakan tugas, bekerja, serta mencari inspirasi. Dalam beberapa tahun 

terakhir, kedai kopi semakin berkembang pesat di Indonesia. Mulai dari kedai 

sederhana di pinggir jalan hingga restoran besar, hampir semua tempat makan 

kini menawarkan berbagai menu minuman berbahan dasar kopi (Hens, 2018 

dalam Faeni & Raziq, 2024). 

 
Gambar 1. Jumlah Persentase Masyarakat Indonesia Konsumsi Kopi 

Sumber: https://snapcart.global/indonesias-coffee-consumption-trends-

in-2023/ 

 

Berdasarkan gambar 1, survei Snapcart yang melibatkan 4.538 responden 

menunjukkan bahwa terdapat 79% masyarakat Indonesia termasuk dalam 

konsumen kopi dengan sebagian besar dari mereka mengonsumsi kopi 

setidaknya satu kali sehari. Di era yang semakin modern dengan beragamnya 

varian kopi hingga tercipta adanya tren konsumsi kopi yang pada akhirnya 

berkembang, terutama di kalangan generasi muda. Tren ini didorong oleh 
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meningkatnya minat masyarakat terhadap kopi serta berkembangnya inovasi 

dalam penyajian dan cita rasa.  

Kota Malang kini menjadi salah satu kota yang banyak dengan bisnis 

kafe. Menurut Indra Setiyadi, Ketua Asosiasi Pengusaha Kafe dan Restoran 

Indonesia (APKRINDO) Malang, jumlah kafe di Kota Malang telah 

mencapai ribuan dengan taksiran lebih dari 1000 lokasi. Mahasiswa menjadi 

target pasar utama bagi kafe di Kota Malang. Kota Malang dikenal sebagai 

kota pendidikan dengan banyaknya universitas ternama di Indonesia. Adanya 

57 perguruan tinggi dengan sekitar 300.000 mahasiswa dari berbagai daerah, 

sehingga membuat area di sekitar kampus menjadi lokasi strategis bagi 

berdirinya bisnis kafe, serta mahasiswa dapat menjadi target pasar utama bagi 

kafe di Kota Malang. Fenomena tersebut membuat Kota Malang mendapat 

julukan baru sebagai “Kota Sejuta Kedai Kopi”, karena pertumbuhan kafe 

yang pesat dalam beberapa tahun terakhir, terutama di kawasan Soekarno 

Hatta, Sigura-gura, dan Dinoyo (Khotimah & Asfiah, 2024). 

Dengan adanya tren konsumsi kopi dan pesatnya bisnis kafe 

menunjukkan terbentuknya budaya ngopi yang telah menjadi budaya dari 

masyarakat Indonesia, hingga menarik minat dari berbagai kalangan (Sabila 

et al., 2024). Seiring dengan pertumbuhan industri ini, banyak pelaku usaha 

berlomba-lomba menghadirkan konsep unik dan pengalaman berbeda dari 

pelanggan. Dari kafe dengan nuansa minimalis hingga bertema klasik, setiap 

tempat menawarkan daya tarik tersendiri untuk memenuhi selera pasar yang 

semakin beragam. 
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Tomoro Coffee didirikan oleh Xing Wei Yuan pada Agustus 2022, yang 

berada di bawah naungan PT Kopi Bintang Indonesia. Tomoro Coffee 

dikenal dengan ekspansinya yang cepat di Indonesia, selaras dengan misinya 

“Menciptakan Merek Kopi Kelas Dunia” (Pangestuti & Heikal, 2024). Sejak 

tahun 2022, Tomoro Coffee berhasil memperluas hingga 360 gerai termasuk 

di China dan Singapura (Sabila et al., 2024). Menurut Global Coffee Reports, 

pada akhir tahun 2023, Tomoro Coffee menargetkan pembukaan 400 gerai 

tanpa menerapkan sistem franchise atau waralaba. Di tengah persaingan ketat 

industri kopi di Indonesia, Tomoro Coffee didukung oleh perusahaan asal 

China, memiliki tujuan untuk terus berkembang dengan memiliki 271 gerai 

hingga awal tahun 2024. Tomoro Coffee berambisi memperluas 

jangkauannya dengan membuka rata-rata dua gerai baru setiap hari. Dengan 

strategi ekspansi ini, dengan menargetkan total 1.500 gerai pada akhir tahun 

2024, termasuk beberapa ekspansi gerai di Singapura, Filipina, dan China 

(Faeni & Raziq, 2024). 

Tabel 2. Top Brand Indeks Kedai Kopi 

Merek Persentase 

Tomoro Coffee 42,20% 

Kopi Kenangan 39,00% 

Tuku 18,00% 

Fore 6,90% 

Sumber: Sabila et al. (2024) 

 

Berdasarkan tabel 2, beberapa merek kedai kopi teratas dalam Top Brand 

Indeks menunjukkan bahwa Tomoro Coffee mendominasi pasar dengan 

tingkat popularitas sebesar 42,20%, diikuti oleh Kopi Kenangan dengan 

39,00%, Tuku sebesar 18,00%, dan Fore memperoleh 6,90%. Keunggulan 
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Tomoro Coffee terletak pada inovasi serta kualitas produknya, dengan 

menggunakan 100% biji kopi arabika yang telah dikurasi secara khusus oleh 

barista profesional seperti Dale Harris, juara World Barista Championship 

2017, dan Muhammad Aga, pemenang Indonesian Barista Championship 

2018 (Sabila et al., 2024). 

Dalam laman marketing.co.id (Fisamawati, 2024), selama tahun 2023 

Tomoro Coffee berhasil menjual 40 juta cup kopi melalui 600 gerai yang 

tersebar di seluruh Indonesia. Keberhasilan tersebut didukung dengan strategi 

ekspansinya yang pesat. Untuk memperkuat posisinya di industri kopi, 

Tomoro Coffee berkolaborasi dengan Maudy Ayunda sebagai Empowering 

Officer, karena perjalanan kariernya yang selaras dengan visi Tomoro Coffee 

untuk menginspirasi generasi muda dalam berani meraih impian dan 

menciptakan dampak positif bagi masyarakat. Selain itu, Tomoro Coffee juga 

merilis jingle terbaru berjudul See You Tomoro, serta menghadirkan varian 

terbaru dari produk unggulannya Tomoro Cloud Series.  

Tomoro Coffee merupakan brand coffee shop yang relatif baru karena 

memasuki pasar Indonesia pada Agustus 2022. Meskipun masih terbilang 

baru, ekspansi brand ini tergolong sangat cepat dengan pembukaan banyak 

cabang dalam waktu singkat, termasuk Tomoro Coffee cabang Dinoyo Kota 

Malang yang mulai berdiri pada tahun 2023 dan terletak di lokasi strategis di 

pinggir jalan, dekat dengan beberapa area kampus dan area kos. Sehingga 

kafe ini kerap menjadi salah satu pilihan bagi konsumen untuk belajar, 

berdiskusi, atau sekedar minum kopi.  
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Gambar 2. Lokasi Strategis dalam Ulasan Konsumen Tomoro Coffee   

Dinoyo Kota Malang 

Sumber: Data Diolah Oleh Peneliti (2025) 

 

Tomoro Coffee cabang Dinoyo memiliki keunggulan dari segi luas 

ruangan yang lebih besar dibandingkan cabang lainnya, sehingga lebih 

nyaman untuk beraktivitas. Beberapa cabang lain menyediakan fasilitas 

musala, meskipun tidak merata di semua lokasi. Namun, dari sisi fasilitas 

penunjang, cabang lain cenderung lebih unggul, seperti kamar mandi yang 

lebih lengkap dan bersih, serta area parkir yang lebih luas dibandingkan 

dengan yang tersedia di cabang Dinoyo. 

Di tengah pesatnya pertumbuhan bisnis kedai kopi di Kota Malang, 

persaingan dalam industri ini semakin ketat. Dengan banyaknya kompetitor 

yang bermunculan menimbulkan pertanyaan mengenai sejauh mana Tomoro 

Coffee Dinoyo mampu mempertahankan loyalitas pelanggannya. Selain itu, 

sebagai brand baru, penting untuk mengetahui faktor-faktor yang 

memengaruhi kesetiaan konsumen, salah satunya dari segi brand awareness 
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(kesadaran merek), kualitas fasilitas yang disediakan, dan promosi yang 

diterapkan.   

Gambar 3. Ulasan Online Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang 

Sumber: Data Diolah Oleh Peneliti (2025) 

 

Berdasarkan ulasan online pada gambar 3, permasalahan yang ada pada 

Tomoro Coffee cabang Dinoyo adalah terdapat fasilitas yang kurang, dimana 

tidak ada tempat musala, fasilitas kamar mandi yang kurang memadai dan 

kurang bersih, serta wifi yang tidak konsisten. Keterbatasan lahan parkir 

kendaraan juga menjadi kendala, karena hanya tersedia untuk kendaraan roda 

dua. Selain itu, berdasarkan hasil observasi survei pelanggan yang didapatkan 

melalui dokumen Tomoro Coffee Dinoyo berupa kotak saran yang 

mengarahkan konsumen untuk mengisi Google Form, diketahui bahwa 

sebagian besar menunjukkan tingkat kesadaran merek yang masih rendah. 

Beberapa responden mengaku belum mengetahui keberadaan Tomoro Coffee 

cabang Dinoyo sebelum kunjungan mereka, bahkan ada yang menyatakan 
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baru menyadari keberadaan gerai tersebut setelah kebetulan melewati lokasi. 

Hal ini menunjukkan bahwa eksposur merek di wilayah sekitar masih kurang 

optimal, salah satunya karena cabang Dinoyo tergolong baru dan kegiatan 

promosi yang dilakukan belum maksimal. 

 
Gambar 4. Akun Media Sosial TikTok Tomoro Coffee Dinoyo 

Sumber: Data Diolah Oleh Peneliti (2025) 

 

Dari aspek promosi, Tomoro Coffee cabang Dinoyo belum 

memanfaatkan media sosial secara optimal, khususnya Instagram untuk 

memasarkan gerai, produk, serta fasilitas yang tersedia. Saat ini, promosi 

digital dilakukan melalui akun TikTok @tomoro.mt.haryono dengan 

pembuatan konten yang menunjukkan kurangnya inovatif dan tidak 

mencerminkan strategi promosi yang maksimal. Dengan banyaknya cabang 

Tomoro Coffee di Kota Malang, sebagian besar konsumen mengetahui 

keberadaan gerai Tomoro Coffee Dinoyo melalui konten yang dibuat oleh 

content creator pihak ketiga yang mempromosikan informasi terkait promo, 

voucher, produk, serta suasana dan fasilitas gerai tersebut. 
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Gambar 5. Promo Harga Bundling Produk 

Tomoro Coffee Melalui Aplikasi Tomoro 

Gambar 6. Promo Harga 

Bundling Produk Tomoro 

Coffee Melalui Aplikasi 

Tiktok 

Sumber: Data Diolah Oleh Peneliti (2025) 

 

Promosi yang diterapkan oleh Tomoro Coffee mencakup pemasaran 

digital melalui iklan berbayar (paid ads) di media sosial, serta penyebaran 

konten visual seperti poster promo produk dan video promosi yang dibuat 

oleh content creator. Selain itu, Tomoro Coffee juga menawarkan diskon dan 

harga bundling, baik untuk pembelian langsung di gerai maupun melalui 

aplikasi Tomoro dan TikTok. Penawaran spesial turut ditawarkan pada menu 

atau periode tertentu, misalnya setiap pembelian tumbler dapat dua hingga 

tiga minuman gratis. Untuk memperluas jangkauan dan meningkatkan daya 

tarik konsumen, Tomoro Coffee menjalin kolaborasi dengan sejumlah pihak, 

seperti artist, Barista Championship, serial kartun anime, serta institusi 
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keuangan seperti Bank Jago dalam bentuk program cashback bagi pelanggan 

yang melakukan transaksi melalui bank tersebut. 

Tomoro Coffee memanfaatkan teknologi dengan baik, dengan memiliki 

aplikasi tersendiri guna memberikan kemudahan proses pemesanan dan 

mendukung sistem pembayaran digital yang efisien. Dalam aplikasi tersebut 

selain terdapat informasi terkait promosi, juga dilengkapi fitur program 

loyalitas yang disebut Tomoro Points untuk memberikan reward kepada 

pelanggan setia. Melalui program ini, setiap transaksi pembelian akan 

menghasilkan sejumlah poin yang dapat dikumpulkan hingga jumlah tertentu 

dan dapat ditukarkan dengan berbagai keuntungan seperti diskon, minuman 

gratis, hingga merchandise eksklusif. Selain itu, Tomoro Coffee juga 

melakukan penawaran promo dengan harga khusus untuk pembelian pertama 

melalui aplikasi. 

Grand Theory yang digunakan dalam penelitian ini adalah manajemen 

pemasaran dan perilaku konsumen. Manajemen pemasaran mencakup proses 

analisis, perencanaan, implementasi, dan pengendalian berbagai strategi yang 

dirancang untuk menghasilkan pertukaran yang menguntungkan dengan pasar 

sasaran guna mencapai tujuan organisasi (Hamdat et al., 2020). Sedangkan 

perilaku konsumen merupakan tindakan individu yang melibatkan pembelian 

penggunaan barang dan jasa termasuk proses pengambilan keputusan yang 

mendahului dan menentukan tindakan tersebut sebagai pengalaman dengan 

produk dan pelayanan (Yulianti et al., 2019). 
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Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah brand awareness, 

fasilitas, promosi, keputusan pembelian, dan loyalitas pelanggan. Brand 

awareness merupakan kemampuan pembeli untuk mengingat merek dalam 

kategori produknya termasuk merek lain, yang dapat memengaruhi keputusan 

pembelian yang pada akhirnya akan meningkatkan kesetiaan pelanggan 

(Aaker 2011 dalam Sitorus et al., 2022). Fauzi et al. (2023) menjelaskan 

bahwa semakin baik tingkat brand awareness semakin besar peluang 

seseorang untuk mempertimbangkan merek tersebut saat melakukan 

pembelian. Hal ini didukung dengan hasil yang menjelaskan bahwa brand 

awareness berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Konsumen 

percaya bahwa merek yang dikenal dapat diandalkan. Maka, konsumen yang 

memiliki kesadaran merek cenderung memilih produk tersebut dan loyal. Hal 

ini juga didukung oleh Indrayani et al. (2023) yang menyatakan bahwa brand 

awareness melalui Top of Mind, Brand Recall, dan Brand Recognition 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.  

Fasilitas merupakan sumber daya fisik yang harus ada sebelum suatu jasa 

ditawarkan kepada konsumen (Tjiptono, 2008 dalam Purnomo et al., 2020). 

Penyediaan perlengkapan fisik untuk memberikan kemudahan kepada 

penggunanya, sehingga kebutuhan dari pengguna fasilitas tersebut dapat 

terpenuhi. Semakin baik fasilitas yang disediakan oleh pengelola maka akan 

meningkatkan keputusan pembelian. Hidayat et al. (2022) menyatakan bahwa 

fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Fasilitas yang berkualitas dapat memberikan kesan pada konsumen, sehingga 
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mendorong mereka untuk kembali lagi di kemudian hari. Hal ini didukung 

oleh penelitian Zahran & Putriani (2024) yang menyatakan bahwa fasilitas 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen. 

Promosi adalah sebuah usaha untuk menginformasikan dan memengaruhi 

target konsumen agar nantinya tertarik untuk melakukan pembelian (Ritonga, 

2020:79). Tingginya nilai promosi pada pelanggan dapat berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian. Kusuma & Chamariyah (2023) menyatakan 

bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Dengan adanya promosi yang berperan dalam menarik konsumen 

untuk melakukan pembelian, meningkatkan penjualan, hingga membuat 

konsumen tersebut puas, yang nantinya hal tersebut akan berdampak pada 

komitmen pembelian ulang terhadap merek tersebut. Hal ini didukung oleh 

penelitian Alamsyah (2022) yang menyatakan bahwa promosi berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Keputusan pembelian adalah proses merumuskan berbagai alternatif 

tindakan guna menjatuhkan pilihan pada salah satu alternatif tertentu untuk 

melakukan pembelian (Chandra et al., 2020:121). Sedangkan loyalitas 

pelanggan adalah bentuk kesetiaan pelanggan kepada sebuah produk karena 

perusahaan mampu memberikan pelayanan terbaik, sehingga menghasilkan 

kepuasan dan citra positif dari benak pelanggan (Siswati et al., 2024:46). Jika 

merek memiliki reputasi yang baik, pelanggan yang memutuskan membeli 

dan menikmati menu makanan tidak akan merasa menyesal dengan keputusan 

pembeliannya, karena mereka telah mendapatkan apa yang mereka inginkan. 



13 
 

Kecenderungan ini tentu timbul dari keputusan pembelian sebelumnya, 

sehingga sikap kesetiaan dan loyalitas akan tercipta seiring berjalannya 

waktu. Hal ini didukung oleh penelitian Fauzi et al. (2023) yang menyatakan 

bahwa keputusan pembelian berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Dengan adanya fenomena yang telah dijelaskan diatas dan peneliti 

terdahulu yang digunakan sebagai referensi dalam penelitian ini 

menghasilkan kebaruan yaitu belum ada yang menggabungkan kelima 

variabel antara lain brand awareness, fasilitas, dan promosi terhadap loyalitas 

pelanggan melalui keputusan pembelian dalam objek industri kopi. Penelitian 

ini juga dapat menjadi kebaruan referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin 

meneliti dengan objek Tomoro Coffee, karena masih sedikitnya jurnal 

penelitian yang membahas mengenai Tomoro Coffee, mengingat kafe 

tersebut juga relatif baru di Indonesia. 

Penelitian ini juga dapat berkontribusi dalam memberikan masukan bagi 

pihak Tomoro Coffee dalam meningkatkan strategi pemasaran yang lebih 

efektif dan meningkatkan fasilitas yang disediakan untuk konsumen, agar 

dapat memberikan kesan positif dan merek tersebut dapat melekat dalam 

benak konsumen. Selain itu, penelitian ini juga dapat berkontribusi bagi 

pebisnis kopi lainnya dalam memahami pentingnya brand awareness, 

fasilitas, dan promosi dalam memengaruhi keputusan pembelian konsumen. 

Jika konsumen merasa puas, maka konsumen tersebut akan melakukan 

pembelian berulang, sehingga dapat menciptakan loyalitas pelanggan.  
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Berdasarkan latar belakang fenomena dan permasalahan yang telah 

dipaparkan tersebut, maka dari itu peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang “Pengaruh Brand Awareness, Fasilitas, dan Promosi 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Keputusan Pembelian (Studi 

Pada Konsumen Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang)”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah dalam penelitan 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Brand Awareness berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang? 

2. Apakah Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang? 

3. Apakah Promosi berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang? 

4. Apakah Brand Awareness berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang? 

5. Apakah Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian 

pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang? 

6. Apakah Promosi berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian 

pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang? 

7. Apakah Keputusan Pembelian berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang? 
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8. Apakah Brand Awareness, Fasilitas, dan Promosi berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Keputusan Pembelian pada Tomoro 

Coffee Dinoyo Kota Malang? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah diuraikan, maka tujuan 

penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui pengaruh signifikan Brand Awareness terhadap Loyalitas 

Pelanggan Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. 

2. Mengetahui pengaruh signifikan Fasilitas terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. 

3. Mengetahui pengaruh signifikan Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang.  

4. Mengetahui pengaruh signifikan Brand Awareness terhadap Keputusan 

Pembelian pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. 

5. Mengetahui pengaruh signifikan Fasilitas terhadap Keputusan Pembelian 

pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. 

6. Mengetahui pengaruh signifikan Promosi terhadap Keputusan Pembelian 

pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. 

7. Mengetahui pengaruh signifikan Keputusan Pembelian terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. 

8. Mengetahui pengaruh signifikan Brand awareness, Fasilitas, dan Promosi 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Keputusan Pembelian pada Tomoro 

Coffee Dinoyo Kota Malang. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

a. Penelitian ini dapat menambah wawasan dan memperkaya literatur 

dalam bidang manajemen pemasaran dan perilaku konsumen, 

khususnya terkait pengaruh Brand Awareness, Fasilitas, dan Promosi 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Keputusan Pembelian. 

b. Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang 

ingin mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan 

dalam industri kopi atau sektor bisnis serupa. 

c. Penelitian ini dapat memberikan pemahaman lebih mendalam mengenai 

peran keputusan pembelian sebagai variabel mediasi dalam hubungan 

antara brand awareness, fasilitas, dan promosi dengan loyalitas 

pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Penelitian ini dapat memberikan masukan bagi manajemen Tomoro 

Coffee Dinoyo Kota Malang dalam merancang strategi pemasaran 

yang lebih efektif guna meningkatkan loyalitas pelanggan. 

b. Membantu pemilik bisnis kopi dalam memahami pentingnya brand 

awareness, fasilitas, dan promosi dalam memengaruhi keputusan 

pembelian konsumen. 

c. Menjadi bahan pertimbangan bagi bisnis food & beverage lainnya 

dalam menyusun strategi pemasaran yang berorientasi pada 

peningkatan loyalitas pelanggan. 
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E. Sistematika Pembahasan 

Dalam struktur penulisan dalam proposal ini memiliki acuan yang 

dimana untuk memperoleh pembahasan yang sistematis, sehingga dapat lebih 

mudah untuk dipahami dengan baik. Sistematika pembahasan dalam 

penelitian ini antara lain : 

BAB I : PENDAHULUAN  

Pada bab ini menguraikan latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA  

Pada bab ini membahas penelitian terdahulu, teori-teori yang relevan dan 

terkait dengan judul skripsi, yaitu membahas grand theory, teori tiap-tiap 

variabel, hubungan antar tiap variabel, serta menjelaskan kerangka penelitian 

dan hipotesis. 

BAB III : METODE PENELITIAN  

Pada bab ini menjelaskan jenis dan metode penelitian yang dilakukan, 

lokasi penetian, variabel objek penelitian dan pengukurannya, populasi dan 

sampel, alat pengumpulan data, dan teknik analisis data. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini menjelaskan tentang hasil dan pembahasan dari penelitian 

yang telah dilakukan meliputi pemaparan data dan temuan penelitian. 

BAB V : PENUTUP 

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari penelitian dan juga saran.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Dengan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Brand Awareness (X1) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. Pelanggan 

lebih mengenali merek Tomoro Coffee melalui elemen visual seperti 

logo, desain tempat, dan kemasan produk. Sehingga elemen tersebut 

menjadi salah satu faktor penting dalam memperkuat kesan merek di 

benak pelanggan, sehingga membuat konsumen tetap setia pada merek. 

2. Fasilitas (X2) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. Pelanggan menilai fasilitas 

fisik dan fasilitas informasi di Tomoro Coffee cabang Dinoyo sangat 

baik. Sehingga dapat membentuk persepsi positif pelanggan yang 

akhirnya mendorong mereka untuk melakukan kunjungan ulang. 

3. Promosi (X3) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. Pelanggan tertarik terhadap 

promosi melalui potongan harga atau penawaran bundling melalui 

aplikasi digital, yang mana menjadi faktor penting dalam mendorong 

pelanggan untuk melakukan pembelian kembali. 

4. Brand Awareness (X1) berpengaruh tidak signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian (Z) pada Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. 
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Meskipun konsumen telah mengenal merek, tingkat kesadaran tersebut 

belum cukup kuat untuk mendorong tindakan pembelian. Karena daya 

ingat merek belum sepenuhnya melekat kuat dibenak pelanggan. 

5. Fasilitas (X2) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian 

(Z) di Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. Kualitas fasilitas yang 

tersedia seperti kenyamanan fisik dan kemudahan akses informasi 

menjadi faktor penting yang mendorong konsumen untuk melakukan 

pembelian. Fasilitas sebagai elemen utama yang membentuk 

pengalaman positif dan meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk 

membeli produk. 

6. Promosi (X3) berpengaruh tidak signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian (Z) di Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. Penerimaan 

informasi promosi menunjukkan jangkauan yang masih rendah, 

sehingga sebagian konsumen tidak mengetahui penawaran yang ada. 

Dengan promosi yang kurang optimal, baik dari segi media, maupun 

pesan yang disampaikan, tidak cukup untuk mendorong pembelian. 

7. Keputusan Pembelian (Z) berpengaruh tidak signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) di Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. 

Artinya keputusan pembelian belum mencerminkan loyalitas yang kuat. 

Hal ini menegaskan bahwa loyalitas memerlukan pendekatan 

berkelanjutan melalui kualitas layanan yang konsisten, pengalaman 

positif, dan hubungan pelanggan. 

8. Brand Awareness (X1), Fasilitas (X2), dan Promosi (X3) berpengaruh 

tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui Keputusan 
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Pembelian (Z) di Tomoro Coffee Dinoyo Kota Malang. Meskipun 

Brand Awareness, Fasilitas, dan Promosi secara langsung memiliki 

pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dalam pengaruh 

tidak langsung hubungan yang dimediasi Keputusan Pembelian menjadi 

tidak signifikan, artinya Keputusan Pembelian gagal dalam memediasi 

hubungan tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa keputusan pembelian 

tidak selalu menjadi faktor penentu terbentuknya loyalitas. 

B. Saran 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Disarankan agar peneliti selanjutnya menggunakan metode 

penelitian yang berbeda dan memperluas variabel penelitian guna 

memperoleh pemahaman yang lebih mendalam terhadap objek yang 

diteliti. Terutama menggunakan variabel mediasi yang berbeda dan 

relevan dengan kondisi yang ada agar menghasilkan data yang sesuai 

dengan kebutuhan. 

2. Bagi Perusahaan 

Diharapkan menjadi pertimbangan perusahaan dalam memperbaiki 

berbagai aspek seperti: 

a. Penguatan identitas merek dengan memanfaatkan papan nama atau 

media lain yang lebih menarik, agar mudah terlihat dan menarik 

perhatian pelanggan yang melintas. Serta mengadakan kampanye 

promosi atau event komunitas untuk memperkenalkan Tomoro 

Coffee cabang Dinoyo ke audiens yang lebih luas. 
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b. Peningkatan fasilitas dengan menyediakan tempat ibadah atau 

musala bagi pelanggan, melakukan perawatan rutin pada fasilitas 

kamar mandi, memastikan koneksi WiFi stabil dengan peningkatan 

kapasitas bandwidth (kecepatan internet). 

c. Mengoptimalisasi strategi promosi digital dengan mengelola akun 

media sosial Instagram khusus cabang Dinoyo, serta dengan 

pembuatan dan pengembangan konten yang lebih variatif, kreatif 

dan konsisten.  
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