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PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN, NILAI KONSUMEN DAN CITRA MEREK 

TERHADAP LOYALITAS  KONSUMEN STARBUCKS  

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen, nilai 

konsumen dan citra merek terhadap loyalitas konsumen Starbucks. Penelitian ini 

merupakan jenis penelitian asosiatif. Metode penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif. Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah konsumen Starbucks gerai 

manapun yang telah memenuhi syarat dan jumlah responden sebagai sampel dalam 

penelitian ini sebanyak  100 orang. Sumber data yang digunakan pada penelitian ini 

adalah data primer.       Metode pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner. 

Pengumpulan data dilakukan dengan kuisioner yang diadopsi dari hasil sejumlah 

penelitian sebelumnya menggunakan 5 skala likert. Analisis data menggunakan SPSS 

(software Statistical Package for Social Sciences) versi 26. Hasil analisis pada penelitian 

ini menunjukan bahwa kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen, nilai konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 

dan citra merek juga  tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Nilai Konsumen, Citra Merek, Loyalitas Konsumen 

 

Abstract 

 

This study aims to analyze the effect of consumer satisfaction, consumer value and brand 

image on Starbucks consumer loyalty. This research is a type of associative research. 

This research method uses quantitative methods. The population and sample in this study 

were consumers of any Starbucks outlets that had met the requirements and the number 

of respondents as samples in this study were 100 people. Sources of data used in this 

study is primary data. Methods of data collection by using a questionnaire. Data was 

collected using a questionnaire adopted from the results of a number of previous studies 

using 5 Likert scales. Data analysis using SPSS (Software Statistical Package for Social 

Sciences) version 26. The results of the analysis in this study indicate that consumer 

satisfaction has no significant effect on consumer loyalty, consumer value has a 

significant effect on consumer loyalty and brand image also has no significant effect on 

consumer loyalty. 
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1. PENDAHULUAN 

Riset ini merupakan replikasi dari artikel Thamrin et al (2020). Penelitian tentang loyalitas 

konsumen menarik untuk diteliti karena penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam 

(Wungow, 2013 ; Saputro et al., 2013 ; Ghafoor et al., 2014 ; Satryawati, 2018 ; Agistia & Nurcaya, 

2018 ; Andjarwati & Chusniartiningsih, 2018 ; David Firmansyah, 2018 ; Rafiah, 2019 ; Sari & 

Marlien, 2019 ;  Thamrin et al, 2020 ;  Afezah & Hanim, 2021).  

Hasil riset dari Ghafoor et al. (2014) menyatakan bahwa variabel kepuasan konsumen 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen Gujranwala. Hasil riset ini 

didukung dengan temuan dari Satryawati (2018) menyatakan bahwa variabel kepuasan konsumen 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen Samsung Galaxy. Hal ini 

menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen menjadi pertimbangan yang dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen. 

Hasil riset lain dari Rafiah (2019) menyatakan bahwa variabel nilai yang dirasakan konsumen 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen Bukalapak. Hasil temuan tersebut 

mendukung hasil penelitian dari Sari & Marlien (2019) yang menyatakan bahwa variabel nilai yang 

dirasakan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen atau nasabah 

Bank BNI. Hal ini menunjukkan bahwa variabel nilai yang dirasakan konsumen menjadi 

pertimbangan yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen. 

Hasil riset dari Wungow (2013) menyatakan bahwa variabel citra merek berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas konsumen hotel Rock Rand di Manado. Hasil riset dari Andjarwati 

& Chusniartiningsih, (2018) menyatakan bahwa variabel citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen the Pucuk Harum di Surabaya Utara. Hasil riset dari Afezah 

& Hanim (2021) yang menyatakan bahwa variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen after sales di Malaysia. Hasil tersebut bertentangan dengan temuan 

Thamrin et al. (2020) menyatakan bahwa variabel citra merek tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen Maxx Coffee. Hal ini menunjukkan bahwa variabel citra 

merek menjadi pertimbangan yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen. 

Pada zaman saat ini fenomena kedai kopi di Indonesia semakin berkembang sangat pesat, 

masyarakat Indonesia menganggap seolah-olah minum kopi sudah menjadi gaya hidup mereka. 

Sudah banyak sekali kedai kopi yang dapat kita jumpai di manapun kita berada bahkan dengan 

berbagai konsep menarik, ini memiliki tujuan untuk dapat bersaing dan menjadi kedai kopi yang 

berbeda dari yang sudah ada. Hal ini mengakibatkan meningkatnya konsumsi kopi nasional. 

 

2. METODE 

Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang 

bertujuan untuk mengetahui hubungan dari dua variabel atau lebih, atau bisa juga untuk mengetahui 

hubungan dari sebab akibat dalam suatu permasalahan. Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan suatu proses menemukan pengetahuan 

dengan menggunakan data-data dalam bentuk angka yang diperoleh dari hasil kuesioner. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer tersebut diperoleh melalui 

pertanyaan - pertanyaan kuesioner yang telah dikirimkan kepada para responden. Tujuan dari 

penelitian kuantitatif yaitu untuk menggunakan dan mengembangkan teori yang berkaitan dengan 

isu atau fenomena yang terjadi saat ini. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil 

Uji F digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh secara bersama-sama antara 

variabel independen (kepuasan konsumen, nilai konsumen dan citra merek) terhadap variabel 

dependen (loyalitas konsumen).  Terlihat hasil Anova dalam penelitian ini yang diuraikan pada tabel 

1, sebagai berikut :  

            Tabel 1.  ANOVA 

Model F Sig 

Regresi 36,034 0,000 

1. Variabel dependen : loyalitas konsumen 

2. Predictors (Constant), citra merek, kepuasan konsumen, nilai 

konsumen 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel, dengan program SPSS 26, diperoleh nilai Fhitung 

sebesar 36,034 dan lebih besar dibandingkan dengan Ftabel sebesar 3,09, dengan nilai sig = 0,000 

yang lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu model yang digunakan adalah tepat dan variabel kepuasan 

konsumen, nilai konsumen dan citra merek secara simultan atau bersama-sama berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen. Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel 

kepuasan konsumen (X1), nilai konsumen (X2) dan citra merek (X3) terhadap loyalitas konsumen 

(Y). Terlihat hasil penelitian ini dapat diuraikan pada tabel 2,  berikut : 

Tabel 2. Koefisien 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 
Model 

 
B 

Std. 

Error 
 

Beta 

 
t 

 
Sig 

(Constant) -1,218 2,404  -0,507 0,614 

Kepuasan 

konsumen 

0,144 0,138 0,110 1.043 0,300 

Nilai 

konsumen 

0,810 0,142 0,648 5,683 0,000 

Citra merek -0,012 0,140 -0,008 -0,087 0,931 

Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel menggunakan analisis  regresi berganda dengan 

menggunakan SPSS 26, disusun persamaan regresi  sebagai berikut : 

Y = -1,218 + 0,144 X 1 + 0,810 X2– 0,012 X3 + e (1) 

b1 = 0,144 (Kepuasan konsumen tidak sejalan dengan loyalitas konsumen). 

b2 = 0,810 (Nilai konsumen sejalan dengan loyalitas konsumen). 

b3 = -0,012 (Citra merek tidak sejalan dengan loyalitas konsumen). 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel kepuasan konsumen (X1), nilai 

konsumen (X2) dan citra merek (X3) secara parsial terhadap variabel loyalitas konsumen (Y). Hasil 

analisis dapat dilihat pada tabel 3, sebagai berikut : 
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Tabel 3. Rangkuman Hasil Uji t 

Variabel  thitung ttabel Sig.  Keterangan  

Kepuasan konsumen 1,043 

 

1,98498 0,300 

 

Tidak 

signifikan 

Nilai 

konsumen 

5,683 

 

1,98498 

 

0,000 

 

signifikan 

Citra merek -0,087 

 

1,98498 

 

0,931 

 

Tidak 

signifikan 
 

Berdasarkan tabel, adapun perhitungan sebagai berikut, Pengaruh kepuasan konsumen (X1) 

terhadap loyalitas konsumen (Y). Berdasarkan hasil analisis uji t hasil  hitung variabel kepuasan 

konsumen (X1) sebesar 1,043 sedangkan  tabel 1,98498, maka nilai  hitung <  tabel . Sementara nilai p-

value diperoleh sebesar 0,300 > 0,05 maka  0 diterima dan  1 ditolak. Artinya,  kepuasan 

konsumen (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y). Pengaruh nilai 

konsumen (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y). Berdasarkan hasil analisis uji t hasil  hitung 

variabel nilai konsumen (X2) sebesar 5,683 sedangkan  tabel 1,98498, maka nilai  hitung >  tabel. 

Sementara nilai p-value diperoleh sebesar 0,000 < 0,05 maka  0 ditolak   dan  1 diterima. Artinya, 

nilai konsumen (X2) berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y). Pengaruh citra 

merek (X3) terhadap loyalitas konsumen (Y). Berdasarkan hasil analisis uji t hasil  hitung variabel 

citra merek  (X3) sebesar -0,087 sedangkan  tabel 1,98498, maka nilai  hitung <  tabel. Sementara 

nilai p-value diperoleh sebesar 0,931 >  0,05 maka  0 diterima   dan  1 ditolak. Artinya, citra merek 

(X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y). 

3.2 Pembahasan 

Hasil analisis secara keseluruhan menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil tersebut diperoleh dari pengujian yang sudah 

dilakukan menghasilkan nilai P-Values > 0,05 berati hipotesis kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen ditolak. Hasil tersebut sejalan dengan hasil riset dari (Ilhamsyah & Mulyani, 

2018), (Ida Sukmawati, 2015) dan (Zahara, 2020) karena penelitianya menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Analisa penelitian (Mulyani, 

2018) menghasilkan, Kepuasan pelanggan berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas 

pelanggan, yang dalam hal ini dikaitkan dengan pembayaran rekening tepat waktu. Banyak 

responden menyatakan kurang puas terhadap 3 (tiga) atribut indikator kepuasan pelanggan yang 

dikaitkan dengan produk, pelayanan dan harga, tetapi pada item pernyataan loyalitas pelanggan, 

mereka tetap membayar secara rutin dan tidak beralih ke sumur dengan alasan, takut dilakukan 

pemutusan sambungan oleh PT Air. Colgate et al. (1996) juga melihat bahwa tidak selalu terjadi 

bahwa pelanggan yang ingkar berarti tidak loyal. Dari hasil tersebut dapat membuktikan bahwa 

hipotesis pertama “kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen”. 
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 Hasil analisis secara keseluruhan menunjukkan bahwa nilai konsumen berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal tersebut berarti bahwa semakin tinggi nilai 

konsumen maka semakin tinggi loyalitas konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Sari & Marlien, (2019) dan Agistia & Nurcaya, (2018) yang menyatakan bahwa 

nilai konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Nilai konsumen sering dianggap sebagai faktor yang penting dalam loyalitas konsumen dan 

hubungan konsumen jangka panjang. Investasi jangka panjang atas sumber daya, upaya, dan 

perhatian untuk membangun hubungan konsumen adalah kunci agar perusahaan memiliki reputasi 

yang baik. Nilai konsumen sebagai penilaian keseluruhan konsumen terhadap kepuasan yang 

dicapai oleh sebuah produk berdasarkan persepsi nya terhadap apa yang telah diterima dan apa yang 

telah diberikan (Rafiah, 2019).  Dari hasil tersebut dapat membuktikan bahwa hipotesis kedua “nilai 

konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen” terbukti kebenarannya. 

Hasil analisis secara keseluruhan menunjukkan bahwa citra merek tidak berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil tersebut diperoleh dari pengujian yang sudah 

dilakukan menghasilkan nilai P-Values > 0,05 berati hipotesis citra merek terhadap loyalitas 

konsumen ditolak. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Thamrin et al., 

(2020) yang menyatakan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas 

konsumen. Peningkatan atau penurunan citra merek tidak berdampak pada loyalitas pelanggan. 

Mahasiswa menilai bahwa brand image  tidak menjamin mahasiswa akan berkunjung lagi atau 

merekomendasikan produk kepada temannya. Hal ini dapat dipahami, mengingat sebagian besar 

responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa dengan rentang usia 20-22 tahun yang senang 

mencoba hal baru, termasuk dalam memilih kedai kopi (Thamrin et al., 2020). Dari hasil tersebut 

dapat membuktikan bahwa hipotesis ketiga “citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen”. 

 

4. PENUTUP 

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dilakukan dalam penelitian ini maka dapat diambil 

beberapa kesimpulan sebagai berikut, Kepuasan konsumen tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap  loyalitas konsumen starbucks. Nilai konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen starbucks. Citra merek tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap  loyalitas konsumen starbucks. 

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian diatas maka saran yang diberikan yaitu 

sebagai berikut, Variabel yang digunakan dalam penelitian ini tergolong terbatas, hanya kepuasan 

konsumen, nilai konsumen dan citra merek yang mempengaruhi  loyalitas konsumen. Sehingga pada 

penelitian berikutnya harus menambah variabel lain yang dapat mempengruhi variabel loyalitas 
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konsumen. Penelitian lebih lanjut sebaiknya menggunakan sampel yang lebih besar dan 

memaksimalkan metode pengumpulan data, supaya dapat memperbaiki kekurangan dari penelitian 

sebelumnya.  
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