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ABSTRAK

Brand Image, Brand Love Dan Brand Trust Terhadap Brand Loyalty Melalui
Customer Satisfaction Pada Generasi Milenial Pecinta Kopi

Deli Saputra

Fenomena coffe shop belakangan ini lebih banyak diisi oleh para
generasi milenial. Generasi milenial adalah sebutan bagi kelompok
umur generasi yang lahir diantara tahun 1980 sampai 2000. Kebiasaan
generasi milenial, yang membuatnya menjadi generasi yang gemar
nongkrong di kafe, baik itu untuk mengerjakan tugas atau sekadar
hangout bersama teman dan banyak kedai kopi yang didesain
sedemikian rupa sehingga para generasi milenial bisa terus datang ke
coffe shop dengan nyaman. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh brand image, brand love dan brand trust terhadap brand
loyalty melalui costumer satisfaction. Metode penelitian yang
digunakan adalah asosiatif dengan menggunakan teknik analisis data
Smart Partial Least Square (PLS, 3.0). Penelitian ini menggunakan
teknik cluster purposional sampling dengan menggunakan sampel
sebanyak 100 responden generasi milenial di coffe shop The Coffe dan
Dijou Coffeebar. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel brand
image, brand love dan costumer satisfaction secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty karena konsumen yang
memiliki citra yang positif, kecintaan dan kepuasan terhadap suatu
merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian bahkan
loyalitas merek (brand loyalty) dari konsumen tanpa citra merek yang
kuat dan positif. Secara keseluruhan brand image, brand love dan
brand trust berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty melalui
costumer satisfaction hal ini karena konsumen yang sudah cinta
terhadap suatu produk, kepercayaan yang dimiliki oleh konsumen
dapat membuat konsumen ingin membeli produk yang sesuai dengan
harapannya (loyalty).

Kata kunci: Brand, Image, Love, Trust, Loyalty, Costumer Satisfaction

vii



PRAKATA

Assalamualaikum wr.wb

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas segala limpahan rahmat,

karunia serta hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan tesis ini dengan

judul “Brand Image, Brand Love Dan Brand Trust Terhadap Brand Loyalty

Melalui Customer Satisfaction Pada Generasi Milenial Pecinta Kopi”.

Penulisan tesis ini merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan studi pada

program Magister Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis di perguruan tinggi

1B Darmajaya Bandar Lampung. Penulis menyadari tentunya dalam penulisan

tesis ini tidak lepas bantuan dan arahan dari semua pihak, dengan ini penulis

mengucapkan terima kasih kepada :

1.

Bapak Ir.Firmansyah Yuni Alpian,MBA.,M.Sc., selaku Rektor 1B Darmajaya
Bandar Lampung.

Ibu Dr.Faurani | Santi Singagerda, S.E.,M.Sc., selaku Dekan Fakultas Bisnis
& Ekonomi 11B Darmajaya Bandar Lampung.

M.Ariza Eka Yusendra, S.P.,M.M., selaku Ketua Jurusan Magister
Manajemen 11B Darmajaya Bandar Lampung.

Dr. Indra Jaya, selaku dosen pembimbing yang dengan sabar dan ikhlas
membantu serta mengarahkan penulis dalam menyusun tesis sehingga dapat
terselesaikan.

Dr. Faurani | Santi Singagerda,S.E.,M.Sc selaku dosen pembimbing yang
dengan sabar dan ikhlas membantu serta mengarahkan penulis dalam
menyusun tesis sehingga dapat terselesaikan.

Para dosen dan staf jurusan Magister Manajemen IIB Darmajaya Bandar
Lampung.

Ayah Al Hapis dan Alm.lbu Rumaini beserta keluarga besar yang selalu

memberikan cinta kasih selama ini, doa dan dukungannya.

viii



8.

10.

Kakak-kakakku Herlina Wati, Zainal Abidin dan Adik — adikku Tiara
Agustina, dan Maria Suri Handayani yang selalu memberikan motivasi serta
mendengarkan keluh kesahku.

Soulmate Pascasarjana yang sangat penulis sayangi yang sudah seperti
keluarga Pak Lukman, Ketut Sardoni, Ahmad Soim, Nia Leviani, Mami
Fitri,Mbak Christin, Paramitha, Margareta, Mbak Sari.

Almamaterku Pascasarjana 1B Darmajaya.

Semoga Allah SWT mencatatnya sebagai amal kebaikan dan selalu
memberikan keberkahan dan rahmat-nya kepada kita semua dan semoga tesis
ini bermanfaat bagi semua pembaca pada umumnya dan pada penulis pada

khususnya.

Bandar Lampung, 09 Maret 2020

Deli Saputra
NPM. 1822311006



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL
HALAMAN PERNYATAN . ciiiiiiiiiiiiiitieiiettettestcstesstcssssscosessscn |
HALAMAN PERSETUJUAN....cctititiiiiiiiiiniiiiiiinineieietesesesasasasnnn li
HALAMAN PENGESAHAN. .. ciiiiitiiiiiniitiettittetsessaeim, lii
RIWAYAT HIDUP...uitiiiiiiiiiiiiiiiiiieietnrnsesnsnnie s Iv
PERSEMBAHAN. ..ctiiiiiiiititiititteteettttttie s \%
HALAMAN MOTTO  eitiiiiiuiuininiaininiiiiitsnsnieeseeeenes Vi
HALAMAN ABSTRACT uitiiiiiiiieiteetteteasntessnsnnimmes Vii
PRAKATA. . tiiiiiiiiiiitiiiiintieiinssttstssteosenstosimmmimmim IX
DAFTAR IS utiniiiiiiiiiiiiiiiininetetnsnea e es Xi
DAFTAR TABEL. ..ttt Xv
DAFTAR GAMBAR. . uitiiiiiiiiininnererteras e Xvi
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar BelaKang...ceeeeeeeieeeieeneiiiereeeneentensenmnes 1
1.2 Rumusan Masalah ....c.ceeveieiiieieiiieiiierininerenen, 11
1.3 Ruang Lingkup Penelitian...ccceeeveeieeeeeerneenrnnrsasnnnmin. 12
1.4 Tujuan Penelitian weveeeeeeeeeeeeeeeeneenteecneenceecnsenmmmmmn. 12
1.5 Batasan Penelitian...oceeeeeeieereriierarineeerarnsnenis 13
1.6 Manfaat Penelitian....oceeeeerereiiieinininenerurnenernnmens 13
1.7 Sistematika Penelitian....coeeeeeruiiiieininineierniniierann. 14
BAB II LANDASAN TEORI
2.1 Grand Teori Perilaku KONSUMEN ...ouiuiieiuininerarninennnneniii, 15
2.2 Brand IMage .ceeueeeieinineiuiniiiieruniertsesasessesasssesasssssnsenn 16
2.3 Brand LOVE .cuuuuiiiiiiiiiiiiie ettt 18
2.4 Customer SatisfaCtion..... cvevereriernreiierernrreesasnreecnsesossnnimnnn 23
2.5 Brand TrUSE coee vuveiierureierninenerntneemiii s 26
2.6 Brand Loayalty ..ceeeeieeeeeiniiniieeneentnemmmee e seene e 31
2.7 Penelitian Terdahulu ..o.oeevieeerniiu e 34



2.8 Kerangka PIKITr veuveeiieiimnreerimmnsensesssonsonsnnmmmmm. 37

e B o 11010 (= 1SS 38
BAB Il METODE PENELITIAN

3.1 JeniS PeNelitian. cceeeuieiieinineiernieiarnintneresnnimeneeas 40
3.2 SUMDET Dal8.euuieeeerurnriernienernrneiasnrnresnnimimeees 40
3.3 Metode Pengumpulan Data....ceeeeieereeenieeenesnrenseesesnsnnnnnn 41
3.4 Populasi dan SAmMPel....ceeeeeeeeieniieeeeeneeeeneensenceenimmi., 42
3. 4.1 POPUIAST tuvireinrinriareeeerenrenseesnsonsensescnssnssnsessmmmmmmmnn 42
I ST 10 ] o[- TR 42

3.5 Variabel penelitian c.cceeeeveiieiieinioieininenniiniieriennn.. 43
3.6 Definisi Operasional Variabel ....ccceevveeiiniiaiieniiininiinnn. 44
3.7 Uji Persyaratan INStrUMEN ...ceeeeeeeieeenreaceecnsensencsemmmmmn. 46
TN RO TRV 11 To | R 46
3.7.2 UjJi Reliabilitas ceeueeuieerernrnnrneneenraneommminiinenns 46

3.8 Metode ANaliSiS Data eeveeeererierneenressesnsessesnsessasnseasnninns 47
3.9 Kerangka KonSeptual....eeeeeeeeeeeeeeneemereaceenrenceeceeennimininns 48

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 DeSKIIPSTI DAtA «eveeererenreneeanrensencienacancensansenssnnsommmmmmnimnns 50
4.2 Pengujian Persyaratan AnaliSis .e.ceeeeeeeeerueeerneenrensnniiinniannns 57

4.2.1 Pengujian model pengukuran (Outer Model) ..ceecvevrnnnneee. 58

4.2.2 Pengujian model pengukuran (Iner Model) ...eveveeiinienee. 61
4.3 Pengujian Model Struktural .....eeeeeeeeeiiieeererieeenernnni, 62
4.4 Pengujian HiPOTESIS eeeeeeeenrenteeeneenranecnrenceecneensensannmmni 63
4.5 PeMDENASAN tuivernrnirnrntiernrrieenrtseseeisneii e 66

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

5.1 SIMPUIAN .t teeitiiiereereetea e e 74
5.2 Implikasi Pnelitian....ceeeeieeeieiiiiiieereecee e, 74
5.3 S ANttt s 76

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Xi



DAFTAR TABEL

2.1 Penelitian TerdanUlU ..........coovoiiiiii e 34
3.1 Definisi Operasional Variabel .............cccocoviiiiiiiii e 44
3.3 Korelasi Product MOMENT ...viveuieeiiierniiiernreiiesnrnesesaseesesasssssmmnnsans 47
4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .....cceceevieiaenieenes 50
4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis USia ..ceeeeeeeenreniencecncnan 51
4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pendidikan ........cccceeeneenn... 51
4.4 Hasil Jawaban Variabel Brand IMage ...ceeveeeeiiieiieineirieceeceecncancenn. 52
4.5 Hasil Jawaban Variabel Brand LOVE ....ccevevniieiniiieininiieiniiinesannenennn. 53
4.6 Hasil Jawaban Variabel Brand Trust ....cevveveiiieiiiiieiiiiieiininecnnnnnes 54
4.7 Hasil Jawaban Variabel Customer Satisfaction .....cceeeveiierieeieininannnnnes 55
4.6 Hasil Jawaban Variabel Brand Loyalty ....cceeeeieiieiieiiiiniieeiecniinniaenens 56
4.7 Result FOr Outer LOAGING cueeeieereeenreeceeenrenseessensansescesansansenmmnnn 59
4.8 Cronbach AIPNa ..eeieiieiieiiiiiiiiiiiieiiiiniiiieeesenteasessnsonssnnmmmns 61
A9 R SOUAIE eiriieiiniineiiniintenetsstonsensmmmomsmmnmossssssssossssnssnsonssnimmemmn 62
4.10 Path Coefficients (Mean, STDEV, T-Values)..cccceteureeeeeenrenrieeaceennns 63

xii



DAFTAR GAMBAR

2.1 KerangKa PIKIT........cociiiieiie et 38
3.1 Kerangka KoNSEPLUAL ..........cceiieiieiiiie it 53
v/ Y/ ToTo [=] B3 (0| - 1 58
4.2 Nilai Loading FaKtor ..cuceeeeiiiieiieiieiieeeieniieriecersnrensesssonssnsenssnses 61

Xiii



