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ABSTRAK

Kunjungan wisatawan mancanegara pada tahun 2019 ke kota Batam mencapai 1.431.166 kunjungan dan
mengalami peningkatan 5,15 persen dibanding tahun sebelumnya. Adanya beberapa pengaruh dari
wisatawan yang senang dengan mengunjungi pusat perbelanjaan dan bersantai di coffee shop maka
menyebabkan Kota Batam mengikuti gaya hidup tersebut. Penelitian menggunakan metode pengujian
deskripsif, uji validitas, uji reliabilitas, uji t dan uji koefisien determinasi dengan objek wisatawan
mancanegara, adapun pengujian dilakukan dengan menggunakan alat analisis SPSS. Hasil dari
penelitian ini adalah kepuasan merek, identifikasi merek pelanggan dan kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh yang bersifat positif terhadap loyalitas merek. Keterbatasan pada penelitian ini ialah sebagian
wisatawan mancanegara memiliki kesulitan dalam menjawab pertanyaan sehingga diperlukan untuk
menjelaskan pertanyaan yang dimaksud dan berdasarkan hasil pengujian koefisien determinasi variabel
interverning dan variabel dependen memiliki persentase yang dipengaruhi oleh variabel lainnya seperti
pengalaman merek, pengetahuan merek, dan sebagainya.

Kata Kunci : Kepuasan Merek, Identifikasi Merek Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Merek.

ABSTRACT

Foreign tourist visits in 2019 to Batam city reached 1,431,166 visits and an increase of 5.15 percent
compared to the previous year. The existence of several influences from tourists who are happy with
visiting shopping centers and relaxing at coffee shops, causing Batam City to follow this lifestyle. This
research uses descriptive testing method, validity test, reliability test, t-test, and determination
coefficient test with foreign tourist objects, meanwhile tests were carried out using SPSS. The results of
this study are brand satisfaction, customer brand identification and customer satisfaction have a
positive influence on brand loyalty. The limitation in this study is that some foreign tourists have
difficulty answering questions so it is necessary to explain the question in question and based on the
results of the test results the coefficient of determination of the intervening variable and the dependent
variable has a percentage that is influenced by other variables such as brand experience, brand
knowledge, and so on.

Keywords : Brand Satisfaction, Customer Brand Identification, Customer Satisfaction, Brand
Loyalty
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PENDAHULUAN

Zaman globalisasi gaya hidup budaya di
kota Batam telah berubah, karena telah
dipengaruhi oleh budaya luar negeri, maka
wisatawan asing mengunjungi ke Kota Batam
cenderung menghabiskan waktu luangnya untuk
bersosialisasi, mengunjungi tempat hiburan
(attraction), mengunjungi pusat pembelanjaan
(shopping mall), dan juga mengunjungi atau
bersantai di coffee shop. Coffee shop tidak hanya
menjual makanan dan minuman yang ada didalam
menu, tetapi juga suasana yang membuat
pengunjung merasa hyaman. Untuk menarik lebih
banyak pengunjung, coffee shop membangun
beberapa fasilitas seperti televisi, music live, dan
menyediakan free Wifi untuk akses internet gratis
bagi pelanggan yang ingin menggunakan laptop
sambil menikmati secangkir minuman. Coffee
shop dikunjungi oleh para pengunjung
dikarenakan kopi yaitu cara untuk menjalani
kehidupan sosial mereka, kondisi saat ini semakin
meningkatnya wisatawan asing mengunjungi kota
batam dengan tujuan untuk berliburan atau
berbisnis (Abidin, Zainal, 2012).

Hultman, B., Hemlin (et al., 2006)
menyatakan bahwa bertahannya dalam bisnis
yang kompetitif, operasional coffee shop secara
konsisten untuk memaodifikasi dan berinovasi
untuk memenuhi perubahan kebutuhan dan
preferensi dari berbagai segmen konsumen
sasaran. Konsumen dengan identifikasi, kepuasan,
keterlibatan, atau loyalitas merek yang tinggi tidak
hanya kurang sensitif terhadap harga, tetapi juga
lebih kecil kemungkinannya untuk dipengaruhi
olen kemajuan pesaing. Dalam operasional,
manajer merek coffee shop tersebut menghabiskan
jutaan dolar setiap tahun untuk menciptakan dan
mendukung merek tersebut. Namun, sejumlah
kecil penelitian tentang hubungan timbal balik
antara konsep-konsep ini telah dilakukan. Ada
beberapa penelitian telah menyelidiki dampak
kesesuaian-diri pada loyalitas merek di industri
coffee shop. Studi sebelumnya di bidang layanan
sebagian besar berfokus pada anteseden dari
loyalitas merek, yaitu nilai layanan dan kepuasan
pelanggan, karena mereka dianggap sebagai
penentu inti kesuksesan jangka panjang untuk
bisnis.

KAJIAN PUSTAKA
Loyalitas Merek

Loyalitas merek  merupakan  suatu
pemilihan merek dari beberapa produk digunakan

konsumen untuk membeli kembali atau
menggunakan merek berterusan dibandingkan
merek lainnya. Menurut (Song, Wang, & Han,
2019) menyatakan bahwa faktor penentu yang
penting dan dapat mempengaruhi loyalitas merek
dalam pasar bisnis. Dalam hal tersebut banyaknya
perilaku pelanggan sebagai antisipasi dari
loyalitas merek dikarenakan inti bisnis yang
berpusat pada pengalaman sehingga menimbulkan
keminatan yang lebih besar (Song et al., 2018).
Menurut (Han et al., 2017), Organisasi yang
mencapai tingkat kesetiaan pelanggan yang lebih
besar dapat dikatakan mampu mendapatkan
tingkat pasar yang lebih tinggi, memperoleh
tingkat pengembalian investasi yang lebih tinggi,
meningkatkan daya penawaran dari berbagai
pemasuk, saluran distribusi, dan menyebarkan
informasi yang positif dari satu konsumen ke
lainnya.

Song et al, (2019) para konsumen
cenderung membeli merek produk yang sama dan
berhak untuk menolak mengganti ke merek lain
meskipun pesaing telah menarik pusat perhatian
para konsumen untuk beralih ke merek lain. Selain
itu, loyalitas merek yang menarik konsumen
menimbulkan kesan yang lebih baik dari merek
tertentu daripada pesaing lain. Alnawas & Altarifi,
(2015) Tinjauan literatur mengungkapkan bahwa
ada berbagai definisi loyalitas merek misalnya,
mendefinisikan kesetiaan sebagai suatu hubungan
yaitu, antara aktor dan entitas lain, bahwa aktor
tersebut  menunjukkan  kesetiaan  perilaku
(psikologis) di hadapan entitas alternatif. Definisi
ini menekankan perspektif perilaku dan sikap
yang dianggap sebagai salah satu faktor penting
pada loyalitas merek mempengaruhi pada pilihan
konsumen (S.-H. Kim et al., 2017).

S.-H. Kim et al., (2017), definisi loyalitas
merek perilaku sering dianggap identik dengan
perilaku pembelian berulang. Loyalitas merek
perilaku dikaitkan dengan pembelian sebelumnya
dan frekuensi pembelian merek tertentu. Ada

empat jenis kepuasan merek yang telah
diidentifikasi  yaitu: ~ Captive  (tawanan),
Convenience (kenyamanan), Contented
(kepuasan) dan Committed (berkomitmen).

Definisi tawanan dan kenyamanan adalah tidak
didorong oleh preferensi untuk merek, melainkan
dengan kurangnya pilihan sama sekali atau
kurangnya opsi yang nyaman. Kepuasan
konsumen sebaliknya, loyal karena tingkat
kepuasan pelanggan yang tinggi dan bersikap
positif terhadap merek, sementara konsumen
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berkomitmen tidak hanya menyukai merek dan
pengalaman pelanggan yang terkait, tetapi akan
keluar dari cara mereka untuk mengkonsumsi
produk (Musikapart, 2013).

Suratman (2018) mendefinisikan bahwa
loyalitas merek merupakan suatu ukuran yang
berketerkaitan perilaku kesetiaan pelanggan
terhadap merek produk, konsep tersebut mampu
memberikan gambaran persentase kemungkinan
konsumen beralih ke merek lain, terutama merek
yang memiliki harga promo atau perubahan harga,
serta atribut-atribut lainnya. (Bambang et al.,
2017), mendefinisikan bahwa loyalitas merek
merupakan titik fokus untuk menarik para
pelanggan atau wisatawan untuk menunjukkan
kesetiaan pelanggan mengunjungi kembali atau
melakukan pembelian berulang terhadap merek
yang digunakan.

Pengaruh Identifikasi
terhadap Loyalitas Merek

Rather & Sharma (2016), Identifikasi
pelanggan yang berasal dari teori identitas sosial,
dapat mengarah ke berbagai hasil konsumen,
termasuk loyalitas merek, serta ikatan emosional
dan interaksi simbolik dirangsang oleh identifikasi
merek, dalam perspektif identifikasi merek
pelanggan adalah persatuan yang dirasakan
pelanggan atau suatu kepemilikan terhadap suatu
organisasi dan juga pada tingkatnya identifikasi
merek pelanggan dengan melihat citra dirinya
sebagai citra merek (Rather et al., 2016). Beberapa
hasil penelitian empiris pada konsekuensi
identifikasi merek pelanggan memprediksi bahwa
semakin banyaknya pelanggan mengidentifikasi
dengan merek tersebut, akan semakin banyaknya
persetujuan konsumen dengan norma-norma dan
bekerja sama dengan merek (S. Kim et al., 2017).
Penelitian ~ sebelumnya secara  umumnya
identifikasi merek pelanggan berpengaruh positif
dengan konstribusi pada suatu merek, dalam
konsep-konsep ini dapat memprediksi bahwa
semakin banyaknya identifikasi merek coffee
shop, maka semakin besarnya kemungkinan
penyebaran dari mulut ke mulut konsumen dan
loyalitas merek yang akan dihasilkan (S. Kim et
al., 2017).

Penelitian mengenai identifikasi merek
pelanggan menurut (Rather, 2017), berdasarkan
teori identifikasi merek pelanggan untuk
menjelaskan  suatu  motivasi dan  alasan
mendorong pelanggan bersifat individu untuk
berhubungan dengan perusahaan tersebut. Dalam

Merek Pelanggan

identifikasi merek pelanggan dengan memiliki
loyalitas merek yang lebih tinggi, maka lebih
kuatnya penawaran layanan yang dapat
meningkatkan ~ hasil  kunjungan  kembali
pelanggan. Identifikasi merek pelanggan dalam
suatu perusahaan kopi tidak hanya mendapatkan
produk yang secara sporadis, tetapi juga
mengembangkan hubungan yang dekat antara
pelanggan dan juga perusahaan tersebut (Rather,
2017).

Penelitian berdasarkan jurnal (Kam et al.,
2013) menunjukkan bahwa komunikasi dalam
suatu perusahaan dalam persepsi pelanggan-
pelanggan bahwa merek coffee shop memiliki
pengaruh signifikan terhadap identifikasi merek
pelanggan, oleh karena itu, potensi pembentukan
identifikasi merek pelanggan yang terjadi sebelum
pembelian merek produk coffee shop yang telah
ditetapkan, dan dapat pertimbangan pada efek
identifikasi merek tersebut dalam persamaan
pembentukan loyalitas merek.

Pengaruh Kepuasan Merek terhadap Loyalitas
Merek

Kepuasan dapat diselidiki baik sebagai
kepuasan spesifik transaksi atau sebagai kepuasan
kumulatif, menurut (Han et al, 2017)
menyebutkan bahwa kepuasan merek merupakan
sebagai ringkasan evaluatif dari pengalaman
konsumsi langsung yang sebagian besar dinilai
oleh perbedaan antara ekspektasi sebelumnya dan
kinerja aktual yang dirasakan konsumen setelah
mengkonsumsi. Namun dalam penelitian ini,
kepuasan merek didefinisikan oleh (Han et al.,
2017) mengatasinya sebagai kepuasan kumulatif,
yang juga dikenal sebagai penilaian akhir
konsumen sesuai dengan pengalaman keseluruhan
mereka dengan merek produk atau layanan.

Pelanggan yang puas dari merek tertentu
ditemukan memiliki kemungkinan lebih besar
untuk menjadi pelanggan setia dengan merek
tersebut yang merefleksikan perilaku seperti
melakukan pembelian kembali, mengeluarkan
rekomendasi yang positif, dan menjadi individu
yang tidak tertarik terhadap persaingan merek lain
(Han et al., 2017). Namun demikian, dampak dari
kepuasan merek terhadap loyalitas merek dalam
konteks toko masih relatif layak diperiksa karena
keunikan sifat layanannya di mana konsumen
yang puas dengan kunjungan keseluruhan atau
pengalaman mengunjungi coffee shop diantisipasi
untuk memperoleh perbedaan perilaku loyal,
menguji hubungan akan membantu menentukan
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perbedaan antara kepuasan merek sebagai
pengaruh langsung dan tidak langsung (dengan
komitmen hubungan menjadi mediator) dari
loyalitas merek.

Tingkat kepuasan yang berkaitan dengan
suatu produk atau layanan yang ditentukan oleh
tingkat kepuasan atau tidak puasnya yang dialami
pelanggan, maka dari itu dengan meningkatkan
tingkat kepuasan pelanggan, maka merek suatu
produk dapat memiliki keunggulan kompetitif
dengan para pesaing lainnya (Rather et al., 2016).
Kepuasan merek menyatakan kepuasan terhadap
merek produk tersebut yang akan menghasilkan
loyalitas terhadap merek, dan juga menambahkan
kepuasan pelanggan yang mampu menghasilkan
loyalitas terhadap suatu merek produk maupun
jasa (Majid et al., 2018) secara teoritis, dapat
diketahui bahwa konsumen dapat menimbulkan
rasa puas terhadap suatu merek produk maupun
jasa, maka konsumen cenderung menimbulkan
sikap loyalitas terhadap merek yang dikonsumsi
atau digunakan.

Kusuma (2014) menyatakan bahwa
semakin baiknya merek perusahaan, maka dapat
dinilai secara langsung semakin tinggi kesetiaan
produk merek tersebut dimata konsumen,
sebaliknya apabila kepuasan merek yang dibentuk
oleh perusahaan buruk, maka dapat dilihat
langsung bahwa kesetiaan merek tersebut dimata
konsumen akan dinilai buruk, dalam penelitian
tersebut dinyatakan bahwa kepuasan merek
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
merek.

Loyalitas dalam suatu merek produk
merupakan salah satu faktor keberhasilan suatu
perusahaan tidak hanya dalam jangan pendek,
tetapi juga keunggulan kompetitif  yang
berkelanjutan, maka kepuasan merek yang
diberikan oleh pelanggan merupakan modal dasar
perusahaan untuk mendapat loyalitas merek dan
memungkinkan perusahaan untuk
mengembangkan pasar yang lebih besar dan luas
(Hariyanto, 2018). Dari sisi lain, konsumen yang
puas mengkonsumsi suatu merek produk akan
selalu melakukan pembelian kembali dan akan
merekomendasikan merek tersebut kepada teman
ataupun  keluarga konsumen, dalam hasil
penelitian (Hariyanto, 2018) menunjukkan bahwa
kepuasan merek memiliki pengaruh positif dengan
loyalitas merek.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan
Loyalitas Merek

terhadap

Penelitian (Nam et al., 2011) menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
positif ~ pada loyalitas merek  dengan
mengkonfirmasi kemampuan prediktif kepuasan
konsumen pada loyalitas tersebut. Secara khusus
menurut (Lee et al., 2009) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif
pada sikap, sikap tersebut ditunjukkan terhadap
produk pada suatu merek seperti meningkatkan
keyakinan positif pelanggan terhadap merek
tersebut. Peningkatan kepuasan pelanggan dapat
meningkatkan loyalitas merek dalam bersifat
berkunjung kembali atau pembelian kembali (Lee
et al., 2009).

Menurut (Rather et al., 2016), meneliti
tingkat kepuasan yang berkaitan dengan suatu
layanan atau merek suatu produk ditentukan
secara langsung oleh tingkat kepuasan atau tidak
puashya yang dialami oleh konsumen. Sedangkan
menurut (Han et al., 2017), loyalitas pelanggan
tampaknya diperluas dari kepuasan pelanggan,
yang konsisten dengan (Song et al., 2018), yang
menunjukkan bahwa hasil kepuasan pelanggan
adalah loyalitas pelanggan. kepuasan pelanggan
memiliki dua aspek yaitu afektif dan kognitif.

Afektif berhubungan dengan perasaan
subjektif bahwa produk, layanan atau pengalaman
keseluruhan dalam berurusan dengan perusahaan
yang bersifat positif, sementara terakhir yang
mencakup pemikiran dan penilaian konsumen
tentang produk, layanan, dan dengan perluasan
merek (Musikapart, 2013) menyatakan bahwa
keberhasilan  perusahaan  bergantung pada
kemampuan yang tidak hanya untuk menarik
pelanggan untuk mengunjungi, tetapi untuk dapat
memuaskan konsumen untuk
mempertahankannya, sedangkan
mempertahankan suatu pelanggan adalah hal
sangat menguntungkan karena biayanya jauh lebih
sedikit untuk melayani pelanggan yang kembali
daripada menarik pelanggan yang baru. Kepuasan
pelanggan dapat mempromosikan loyalitas merek
karena pelanggan yang puas tidak hanya memiliki
tujuan untuk membeli merek produk tersebut
(Musikapart, 2013), lebih cenderung untuk
merekomendasikan kepada teman dan keluarga.

Net Promoter Score Perusahaan, pelanggan
akan merekomendasikan suatu merek kepada
orang lain,  berkorelasi  positif  dengan
pertumbuhan laba dalam jangka panjang
(Musikapart, 2013), dan juga memiliki dua
rekomendasi dapat menjadikan layanan prioritas
kepada konsumen, yaitu :
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1. Mengajukan pertanyaan terbuka kepada
pelanggan untuk belajar tentang pengalaman
mereka dengan merek tersebut dan
menggunakan umpan balik untuk
meningkatkan pelayanan di masa akan datang.

2. Melibatkan beberapa pertanyaan yang penting
bagi  pelanggan, meskipun  kepuasan
pelanggan adalah reaksi subjektif, itu relatif
mudah untuk diukur melalui kuesioner.

Rather  (2017), menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan yang berhubungan dengan
layanan ataupun merek produk dapat ditentukan
tingkat puas atau tidak puasnya yang pelanggan
alami, sehingga berdasarkan tinjauan literatur
yang mengenai kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh positif dengan loyalitas merek.
Berdasarkan jurnal menurut (S.-H. Kim et al.,
2017) menyatakan bahwa kepuasan yang
ditemukan untuk meningkatkan loyalitas ketika
loyalitas merek diukur dalam sejumlah pembelian
berulang-ulang kali dengan merek yang sama,
maka dari itu salah satu penentu loyalitas merek
yaitu kepuasan dengan merek yang disukai oleh
pelanggan sehingga adanya pembelian kembali
dalam produk merek tersebut. Seorang konsumen
yang memiliki tingkat loyalitas yang tinggi ketika
merasa baik tentang hubungannya dengan merek
yang dikonsumsi, persentase penelitian tersebut
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan
dapat mempengaruhi loyalitas merek (S. Kim et
al., 2017). Maka kepuasan seorang pelanggan
mengkonsumsi  merek produk mempengaruhi
loyalitas merek coffee shop.

Peningkatan  loyalitas merek  dapat
dilakukan dengan cara memuaskan konsumen,
mengarah pembeli untuk berkunjung kembali
mengkonsumsi produk tersebut dengan layanan
yang sama, sedangkan kepuasan merupakan suatu
indicator utama dalam loyalitas merek dalam
jangka panjang dan merupakan penentu dalam
suatu bisnis jangka panjang, maka kepuasan dan
loyalitas merupakan dua tahap yang berbeda
dalam suatu respon pelanggan terhadap
penawaran produk coffee shop, berdasarkan
penelitian (Susanty et al., 2015) menyatakan
bahwa adanya hubungan antara kepuasan
pelanggan dan loyalitas merek. Variabel kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas merek, karena produk suatu merek dapat
ditingkatkan dengan kepuasan pelanggan dan
akan membuat pembelian berulang pada merek
yang sama oleh pelanggan (Indarini et al., 2020).

METODE PENELITIAN

Penelitian yang digunakan bersifat
kuantitatif, yang merupakan suatu alat untuk
analisis untuk membantu pelaku usaha dalam
dunia bisnis pariwisata dengan pengambilan suatu
keputusan yang berkaitan dengan optimasi,
identifikasi, estimasi, dan juga eksplorasi masalah
yang dihadapi (Utama et al., 2012).

Objek penelitian dalam penelitian ini adalah
pelanggan pada warung kopi yang ada di Kota
Batam dengan sampel yang dihitung dengan
menggunakan rumus slovin. Untuk penentuan
sampel digunakan rumus Slovin, yaitu :

n=N/(1+NE)>

Keterangan:

n = Jumlah Ukuran Sampel (total responden)

N = Jumlah Ukuran Populasi (total wisatawan
mancanegara)

E = Jumlah persentase maksimal (kelonggaran)
kesalahan pengambilan sampel (E=0,05)

Teknik Pengumpulan Data

Sumber data yang digunakan pada
penelitian ini berupa data primer dan sekunder.
Data primer yaitu dengan dilakukan penyebaran
kuesioner dengan  memberikan  beberapa
pertanyaan kepada responden untuk mengisi dan
menjawabnya dan Teknik observasi dalam suatu
penelitian merupakan suatu pengamatan secara
sistematis terhadap gejala yang tampak pada objek
penelitian (Sujarweni, 2015). Teknik tersebut
digunakan tujuan untuk mengetahui banyaknya
wisatawan asing mengunjungi coffee shop di Kota
Batam. Sedangkan data sekunder pada penelitian
yang bersifat tidak langsung yang dapat dari
catatan, majalah yang berupa laporan, artikel,
buku-buku sebagai teori, dan lain sebagainya.

Pengujian dilakukan dengan melakukan
pengolahan data yang memiliki tujuan untuk
memberi gambaran terhadap objek yang diteliti
melalui data yang disajikan pada kuesioner
Sujarweni (2015). Setelah itu dilakukan juga
pengujian validitas untuk mengetahui apakah
pertanyaan penelitian ini layak digunakan, uji
reliabilitas dilakukan untuk melihat konsistensi
pertanyaan, uji t dilakukan untuk mengetahui
pengaruh dari variabel independen terhadap
variabel dependen, dan koefisien determinasi
untuk mengetahui seberapa jauh tingkat signifikan
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dari pengujian variabel
dependen.

independen terhadap

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Deskriptif

Dari hasil penyebaran kuesioner sebanyak
450 kepada responden dari hasil penyaringan
didapatkan 402 kuesioner yang layak untuk
dilakukan pengujian. Sebanyak 29 kuesioner tidak
diisi lengkap dan 19 kuesioner tidak kembali dari
para responden. Hal ini dikarenakan ada beberapa
wisatawan yang kurang mengerti terkait
pertanyaan Yyang ditanyakan sehingga perlu
penjelasan lebih dari penulis.

Dari 402 responden, sebanyak 225
responden merupakan perempuan, hal ini
dikarenakan data dari BPS Kota Batam bahwa
wisatawan yang sering melakukan kunjungan ke
Kota Batam berjenis kelamin perempuan
mengunjungi coffee shop dengan tujuan untuk
bersantai. Usia 18 — 25 tahun adalah responden

seluruh  pertanyaan pada variabel
diikutsertakan untuk pengujian selanjutnya.

dapat

Tabel 2 Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s  Keterangan
Alpha
Identifikasi 0,82 Reliabilitas
Merek
Pelanggan
Kepuasan 0,79 Reliabilitas
Merek
Kepuasan 0,81 Reliabilitas
Pelanggan
Loyalitas 0,83 Reliabilitas
Merek
Sumber : Data Diolah
Dari hasil pengujian nilai Cronbach’s

Alpha > 0,6 (Hair, Joseph E et al., 2014) sehingga
semua pertanyaan dinayatakan konsisten.

yang lebih banyak mengisi Kkuesioner atau Tabel 3 Uji t
sebanyak 199 responden, dengan status pekerja ] Hipo
sebanyak 228 responden dan dengan frekuensi Independ  Dependen  Coefi Sig .
kunjungan sebanyak 3 kali sebanyak 247 ent t cient tesis
respanden. Identifika Kepuasan Sign-
N si Merek P 028 000 39
Tabel 1 Uji Validitas Pelanggan Pelanggan fikan
Variabel Perta- Ujl® Kesimpulan Kepuasan Kepuasan 0.58 0.00 S_ign'
: nyaan : Merek Pelanggan ™ ’ fikan
IQentlﬁka P1 0,83 Vahd Kepuasan Loyalitas 0.70 0.00 Sign_
si Merek P2 0,84 Valid Pelanggan  Merek ’ ’ fikan
Pelanggan — p3 0,76 Valid Sumber : Data diolah
P4 0,79 Valid
Kepuasan P1 0,88 Valid Dari hasil pengujian di dapatkan nilai sig
Merek P2 0,86 Valid 0,00 < dari 0,05 maka variabel dinyatakan
P3 0,78 Valid _5|gn|f|_kz_;1n _dan adanya pengaruh positif dari
Kepuasan P1 0.82 Valid indentifikasi merek pelanggan, kepuasan merek
Pelanggan P 0.79 Valid terhadap kepuasan pela_nggan dan kepuasan
: pelanggan terhadap loyalitas merek yang dapat
P3 0,75 Valid - . .
Pa 0.77 Valid dilihat bahwa wisatawan akan merekomendasikan
ps 0 Val¥ ¢ coffee shop ini kepada rekan lainnya dan ini
: d al sejalan dengan penelitian Rather & Sharma
Loyalitas Pl 0,73 Valid (2016), (S. Kim et al., 2017), (Musikapart, 2013),
Merek P2 0,77 Valid (Nam et al. 2011)
P3 0,83 Valid
P4 0,74 Valid Tabel 3 Uji Koefisien Determinasi
P5 0.82 Valid Variabel R Square  Adjusted R
Sumber : Data diolah Kepuasan 0,63 0,62
Pelanggan
Dari hasil pengujian validitas seluruh Loyalitas 0,49 0,49
Merek

variabel yang diuji memiliki nilai r > 0,3 dan < 0,3
maka dikatakan valid (Sugiyono, 2017) maka

Sumber : Data diolah

E-ISSN: 2655-965X, ISSN: 2655-965X



Pengaruh Loyalitas Merek Coffe Shop ... Dame Afrina Sihombing et al.

Dari hasil pengujian 62% terdapat variabel
identifikasi merek pelanggan dan kepuasan merek
dapat memprediksi loyalitas merek coffee shop,
sedangkan sebanyak 38% dipengaruhi oleh faktor
lainnya yang belum diuji pada penelitian ini.
Sedangkan sebesar 49% dapat memprediksi
variabel identifikasi merek pelanggan dan
kepuasan merek dan sebanyak 51% dipengaruhi
olek faktor lain diluar penelitian ini.

SIMPULAN DAN REKOMENDASI

Variabel identifikasi merek pelanggan dan
kepuasan merek memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan dapat terlihat ketika
pusat pemikiran wisatawan asing mengkonsumsi
merek produk tersebut dapat membuat konsumen
ingin berkunjung kembali ke coffee shop di Kota
Batam, sehingga konsumen mendefinisikan
kepuasan sebagai suatu perasaan senang dan
tidaknya ketika mengkonsumsi produk atau
mendapatkan pelayanan yang sesuai ekspektasi di
coffee shop tersebut. Variabel kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh terhadap loyalitas
merek disimpulkan bahwa tingkat kepuasan
dialami para pelanggan ketika mengkonsumsi
merek produk coffee shop di Kota Batam,
sehingga dapat menilai secara langsung pelanggan
tersebut ingin  berkunjung kembali untuk
menggunakan merek produk tersebut atau tidak.

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat
melakukan penjelasan terlebih dahulu terkait
tujuan penelitian agar dapat di mengerti oleh
responden dan tidak mengalami penolakan dari
responden. Selain variabel yang telah diuji diatas,
peneliti selanjutnya juga dapat menguji beberapa
factor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas
merek seperti, pengetahuan merek, kepercayaan
terhadap merek dan kepribadian merek.
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