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ABSTRAK
Nurul Fadilah Aswar. Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan dan
Keputusan Pembelian Produk Starbucks Coffee di Makassar. (Dibimbing oleh Haris Maupa dan
Fauziah Umar)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel citra merek dan kualitas
produk terhadap keputusan pembeian produk Starbuck Coffe di Makassar baik secara langsung
ataupun secara tidak langsung dengan kepuasan sebagai variabel mediasi.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu dengan mengumpulkan data
primer yang didapatkan melalui metode penyebaran kuesioner dikota Makassar. Metode
penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat
positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu.

Hasil penelitian menemukan bahwa secara langsung citra merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian produk, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian produk, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian produk. untuk pengaruh tidak langsung, kepuasan pelanggan dapat
menjadi variabel mediasi untuk pengaruh citra merek dan kualitas produk terhadap keputusan

pembelian produk secara positif dan signifikan.

Kata Kunci  : Citra Merek, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Keputusan Pembelian
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ABSTRACT
Nurul Fadilah Aswar. The Effect of Brand Image and Product Quality on Satisfaction and
Decision to Purchase Starbucks Coffee Products in Makassar. (Supervised by Haris Maupa and
Fauziah Umar)

This study aims to determine the effect of variable brand image and product quality on
the decision to purchase Starbuck Coffe products in Makassar either directly or indirectly with
satisfaction as a mediating variable.

This study uses a quantitative approach, namely by collecting primary data obtained
through the method of distributing questionnaires in the city of Makassar.Quantitative research
methods can be interpreted as research methods that are based on the philosophy of
positivism, used to examine certain populations or samples.

Research results found that directly brand image has a positive and significant effect on
customer satisfaction, product quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction, brand image has a positive and significant effect on product purchase decisions,
product quality has a positive and significant effect on product purchase decisions, customer
satisfaction positive and significant effect on product purchase decisions. For indirect effects,
customer satisfaction can be a mediating variable for the influence of brand image and product

guality on product purchase decisions positively and significantly.

Keywords: Brand Image, Product Quality, Customer Satisfaction, Purchasing Decision
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kondisi persaingan pemasaran saat ini semakin ketat dengan berbagai
macam produk yang ditawarkan di pasar yang memiliki kualitas dan inovasi kreatif
yang beragam. Perusahaan harus memiliki daya saing yang tinggi, melakukan
berbagai inovasi baru dan mengembangkan perusahaan untuk memperoleh laba

optimal serta dapat memperkuat citra merek dalam menghadapi persaingan.

Bisnis kuliner saat ini sedang sedang berkembang dengan menawarkan
berbagai macam makanan dengan berbagai inovasi yang mampu mengambil hati
para konsumen dan sudah tidak diragukan lagi mampu bersaing di pasar, karena
masyarakat Indonesia sendiri adalah mayoritas penggemar kuliner makanan..

Konsumen juga dihadapkan dengan berbagai macam pilihan produk-produk
dan dari berbagai macam produk memiliki kelebihan dan kekurangan masing-
masing, apalagi saat ini konsumen sangat pintar, cermat dan hati-hati dalam
menentukan pilihannya sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya. Alasan ini
yang membuat perusahaan untuk memperkuat produknya agar tercipta citra merek
yang positif dan melekat di benak konsumen. Hal yang menjadi pertimbangan
pembeli dalam menentukan produk yang akan dibeli diantaranya yakni citra merek

(brand image) dan kualitas produk.

ptler dan Keller (2009:403) menyebutkan citra merek sebagai persepsi dan

| n yang dipegang oleh konsumen, seperti yang di cerminkan asosiasi yang
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tertanam dalam ingatan konsumen, yang selalu di ingat pertama kali saat
mendengar slogan dan tertanam di benak konsumennya. Menurut hasil penelitian
dari Kurniawati (2014), citra merek berpengaruh langsung dan signifikan terhadap
kepuasan Pelanggan. Hubungan citra merek dengan kepuasan konsumen memiliki
pengaruh yang positif. Citra merek merupakan image atau sesuatu yang melekat di
benak konsumen. Semakin baik persepsi di benak konsumen terhadap citra merek
perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Sebaliknya juga,
jika persepsi konsumen terhadap citra merek buruk maka kepuasan konsumen juga
akan semakin rendah. Kepusaan pelanggan itu dapat diciptakan karena apa yang
mereka rasakan sesuai dengan yang diharapkan atau malah lebih dari yang

diharapkan sehingga mereka akan loyal terhadap suatu produk.

Citra merek menurut Sangadji dan Sopiah (2013:327) mengatakan bahwa
citra merek dapat positif dan negatif tergantung pada persepsi seseorang terhadap
merek. Merek mengidentifikasi sumber atau pembuat produk dan memungkinkan
konsumen untuk menuntut tanggung jawab atas kinerjanya kepada pabrikan atau
distributor tertentu. Konsumen dapat mengevaluasi produk yang sama secara
berbeda tergantung bagaimana pemerekan tersebut. Merek juga menandakan
tingkat kualitas tertentu sehingga pembeli yang puas dapat dengan mudah memilih
produk kembali. Adapun menurut Anoraga (2005:288) minat beli ulang merupakan
pengambilan keputusan yang dilakukan oleh konsumen sesudah mengadakan
pembelian atas produk yang ditawarkan atau dibutuhkan oleh konsumen. Saidani

dan Arifin (2012) dalam penelitiannya menemukan bahwa kepuasan pelanggan

paruhi niat pembelian kembali.
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Citra merek juga memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian ulang.
Konsumen yang memiliki citra yang positif terhadap suatu merek, akan lebih
memungkinkan untuk melakukan pembelian ulang. Menurut Kotler & Keller (2013:4)
bahwa menciptakan citra merek yang positif membutuhkan program pemasaran
yang kuat, menguntungkan dan unik pada ingatan merek. Supriyadi et.al (2017)
dalam penelitiannya menemukan bahwa citra merek berpengaruh pada keputusan
pembelian. Hal selanjutnya yang mempengaruhi kepuasan dan keputusan

pembelian ulang pelanggan yakni kualitas produk.

Kotler and Armstrong (2008:272) menjelaskan tentang kualitas produk
(product quality) sebagai karakteristik produk yang bergantung pada kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplementasikan.
Produk yang memiliki citra merek dan kualitas produk yang kuat dan positif
cenderung lebih di ingat oleh konsumen sementara merek yang lain tidak akan
dipertimbangkan sama sekali. Menurut hasil penelitian dari Saidani dan Arifin
(2012), kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan dan niat pembelian
kembali, Ketika berbicara mengenai produk maka aspek yang perlu diperhatikan
adalah kualitas produk. Kualitas produk merupakan pemahaman bahwa produk yang
ditawarkan oleh penjual mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki oleh produk
pesaing. Oleh karena itu perusahaan berusaha memfokuskan pada kualitas produk
dan membandingkannya dengan produk yang ditawarkan oleh perusahaan pesaing.
Akan tetapi, suatu produk dengan penampilan terbaik atau bahkan dengan tampilan

lehih haik bukanlah merupakan produk dengan kualitas tertinggi jika tampilannya

yang dibutuhkan dan diinginkan oleh pasar.
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Kualitas produk dan pembelian ulang memiliki kaitan yang sangat erat.
Ketika produk yang ditawarkan perusahaan berkualitas baik kemudian konsumen
membeli dan mengkonsumsi langsung dan produk tersebut melebihi ekspektasi dari
konsumen, maka dapat dikatakan mereka akan melakukan pembelian ulang
terhadap produk tersebut. Sebaliknya pun begitu, jika saat mengkonsumsi mereka
cenderung kecewa maka mereka akan beralih pada produk yang lain. Kepuasan
konsumen sendiri ditimbulkan dari kualitas yang diberikan oleh perusahaan, semakin
baik kualitasnya semakin banyak pula pelanggan yang di miliki, perusahaan harus
mempertahankan kualitas yang sudah di miliki atau menambah kualitas yang lebih
baik agar konsumen tidak terpengaruh oleh pesaing yang lain dan tetap setia pada

merek tersebut.

Menurut Aaker (2008) dalam Wulansari (2013), salah satu nilai yang bisa
dihasilkan dari sebuah kualitas yang baik adalah alasan untuk membeli. Oleh karena
itu, kualitas produk merupakan sesuatu yang penting dalam pemasaran suatu
produk yang dilakukan oleh perusahaan. Ketika konsumen sudah percaya terhadap
suatu merek, maka konsumen akan meningkatkan kepercayaan pada produk
tersebut. Hal ini berdampak positif bagi sikap dan perilaku konsumen untuk
melakukan pembelian kembali. Hasil penelitian dari Haryono dan Octavia
(2018) citra merek berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas.
Hasil penelitian dari Wijayanto (2013) menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan
citra merek terhadap loyalitas konsumen Starbucks Coffee. Oleh karena itu ketika

sehuah perusahaan menciptakan produk dengan kualitas yang baik maka akan

P iﬂ . pelanggan datang dan melakukan pembelian ulang.
H'@'
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Menurut Tjiptono (2008:28) harapan pelanggan diyakini mempunyai peranan
yang besar dalam menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan
pelanggan. Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang di persepsikan produk
(atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Iriawan dan Japarianto (2013) dalam
penelitiannya menemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan terhadap suatu produk. Saidani dan Arifin (2012) dalam
penelitiannya juga menemukan bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi niat
pembelian kembali. Adapun menurut hasil penelitian dari Sejati (2016), terdapat

signifikan terhadap Kualitas Produk pada Loyalitas Pelanggan Starbucks Coffe.

Starbucks Coffee Indonesia membuka toko pertamanya di Plaza Indonesia ,
17 Mei 2002. Pada 10 April 2013, Starbucks Coffee Indonesia sekarang di 147
lokasi yang berbeda di seluruh kota-kota besar (12 kota), menghubungkan ke
Indonesia satu cangkir pada suatu waktu. Kembali ke rumah kami mencicipi, kami
mengambil ini kopi yang menakjubkan dan campuran mereka dengan biji kopi dari
daerah lain. ltulah cara kami membuat beberapa campuran kami yang paling
terkenal, seperti Starbucks Pike Place Roast. Kami mencintai semua ini kopi tunggal
asal dan campuran. Lebih dari itu, kami senang untuk berbagi semangat kami. Jadi
setiap hari kami memiliki salah satu dari ini kopi diseduh luar biasa untuk dinikmati.

Hal tersebut merupakan penawaran yang dilakukan oleh pihak Starbucs Coffee.

Pada Kota Makassar bisnis cafe dan coffee shop terus mengalami

— angan. Hal tersebut tidak terlepas dari mudahnya pengurusan izin cafe dan

H'I PDF op. Menurut Hanna Faizal (2018) dalam media online tribunmakassar.com
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memaparkan bahwa “hampir setiap minggu ada saja pemohon usaha kafe dan
coffee shop yang datang ke Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu
Pintu (PM-PTSP)". Hal tersebut membuat cafe dan coffee shop semakin banyak di

kota Makassar dan menjadi pesaing bagi Starbucks Coffee.

Berdasarkan pengamatan peneliti, Starbucks Coffee merupakan salah satu
perusahaan populer di Makassar yang bergerak di bidang bisnis Coffee Retalil.
Dengan pesatnya perkembangan industri ini, Starbucks Coffee perlu menerapkan
strategi pemasaran yang tepat dalam upaya menghadapi serangan pesaingnya
seperti mempertahankan kualitas produk dan citra merek. Starbuck menyediakan
hidangan kopi siap minum dengan ragam rasa dan cara pengolahan yang digiling,

dipanggang serta diseduh dari biji-biji kopi berkualitas terbaik di seluruh dunia.

Pengalaman peneliti sebagai konsumen Starbucks Coffee merasa puas
dengan kualitas produk yang ditawarkan sehingga penulis senantiasa untuk
melakukan pembelian kembali produk Starbucks Coffee. Satu sisi peneliti juga
melihat banyaknya konsumen yang datang ke Starbucks Coffee untuk
mengkonsumsi produk sekaligus mengabadikan momen mengkonsumsi produk
Starbucks Coffee pada sosial media masing-masing. Hal tersebut menunjukkan
bahwa para konsumen tersebut merasa bangga ketika terlihat mengkonsuzmsi
produk Starbucks Coffee. Dari hal tersebut dapat diketahui bahwa pihak Starbucks
Coffee telah berhasil membentuk citra merek yang menjadi kepuasan tersendiri bagi

sebagian pelanggan dan menjadikan hal tersebut sebagi trend untuk kembali

— sumsi produk Starbucks Coffee yang akan dipamerkan di sosial media.

H'I YDF | tabang dari Starbucks Coffe di Makassar dapat dilihat pada tabel berikut.
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Tabel 1.1 Outlet Starbucks Coffee di Makassar

No Cabang

1 Trans Studio Mall

2 Mall Ratu Indah

3 Phinisi Point Mall

4 Bandara Sultan Hasanuddin

Sumber: Data Primer (2019)

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat jika Starbucks Coffee memiliki empat
outlet di kota Makassar. Starbucks tidak mempromosikan nama produknya secara
direct marketing, tetapi lebih suka untuk membangun brand /merek secara mulut ke
mulut dengan pelanggan dan bergantung pada word of mouth dan daya tarik
tokonya sehingga dapat membuat citra merek Starbucks Coffee sebagai produk
yang hanya dinikmati oleh segmen-segmen tertentu. Meskipun produk yang
ditawarkan memiliki harga yang tinggi namun pengunjung dari Starbuck tidak
mengalami penurunan omset di tengah banyaknya Cafe dan Coffee Shop di Kota

Makassar. Hal tersebut bisa dilihat dari tabel berikut.

Tabel 1.2 Omset Starbucks Coffe Makassar

Tahun | Volume Penjualan | Peningkatan (%)

2016 245,645
2017 298,040 15.7
2018 347,216 16.5

Sumber: Data Primer (2019)

Tabel di atas menunjukkan bahwa selama 3 tahun terakhir Starbucks Coffee

Malaccar terus mengalami peningkatan omset sebesar 15,7% dari tahun 2016 ke

17 dan peningkatan 16,5% pada tahun 2017 ke 2018 meskipun pesaing
|
/ afe dan Coffee Shop yang semakin banyak ditemui di Makassar.
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Berdasarkan latar belakang yang terdiri dari teori, penelitian terdahulu dan
hasil pra observasi maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan dan Keputusan

Pembelian Produk Starbucks Coffee di Makassar”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah yang akan

diangkat dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Produk
Starbucks Coffee di Makassar?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Produk
Starbucks Coffee di Makassar?

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian Produk
Starbucks Coffee di Makassar?

4. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian Produk
Starbucks Coffee di Makassar?

5. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang Produk
Starbucks Coffee di Makassar?

6. Apakah citra merek berpengaruh secara tidak langsung terhadap keputusan
pembelian Produk Starbucks Coffee di Makassar melalui kepuasan
pelanggan?

7. Apakah kualitas produk berpengaruh secara tidak langsung terhadap

eputusan  pembelian Produk Starbucks Coffee di Makassar melalui

| ppuasan pelanggan?
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1.3  Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas maka dapat dirumuskan tujuan

penelitian sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan
Produk Starbucks Coffee di Makassar.

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
Produk Starbucks Coffee di Makassar.

3. Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian
Produk Starbucks Coffee di Makassar.

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian
Produk Starbucks Coffee di Makassar.

5. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan terhadap keputusan pembelian
ulang Produk Starbucks Coffee di Makassar.

6. Untuk menganalisis pengaruh tidak langsung citra merek terhadap keputusan
pembelian Produk Starbucks Coffee di Makassar melalui kepuasan
pelanggan

7. Untuk menganalisis pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap
keputusan pembelian ulang Produk Starbucks Coffee di Makassar melalui

kepuasan pelanggan.
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1.4 Kegunaan Penelitian

Idealnya penelitian dilakukan untuk menambah khasanah ilmu pengetahuan,
sehingga setiap penelitian yang telah dilakukan diharapkan dapat memberikan
kontribusi bagi setiap pihak yang berkepentingan. Maka penelitian ini diharapkan
dapat bermanfaat baik bagi peneliti maupun perusahaan.

Bagi peneliti; ilmu pengetahuan dalam perspektif filsafat barat adalah segala
pengetahuan yang dapat dibuktikan kebenaranya, dieksperimenkan dan diilmiahkan,
maka dari itu peneliti berharap hasil dari penelitian ini dapat menjadi khasanah baru
dalam menemukan ilmu-ilmu pengetahuan baru khususnya tentang pengaruh citra
merek dan kualitas produk terhadap kepuasan dan keputusan pembelian.

Bagi perusahaan; penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk
menambah bukti empiris tentang pengaruh citra merek dan kualitas produk terhadap
kepuasan serta keputusan pembelian oleh pengunjung Starbucks Coffee di
Makassar beserta sebagai referensi bagi perusahaan dalam hal pengambilan

keputusan untuk meningkatkan pelanggan serta strategi pemasaran.

1.5 Sistematika Penulisan

Agar lebih mudah untuk dipahami dan ditelusuri maka sistematika penulisan

tesis ini akan disajikan dalam beberapa bab yaitu sebagai berikut:
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BAB |

BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V
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PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan tentang latar belakang penelitian, rumusan
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika

penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang landasan teori berupa konsep
pemasaran, citra merek, kualitas produk, kepuasan pelanggan
serta keputusan pembelian ulang. Selanjutnya uraian tentang
penelitian terdahulu, kerangka pikir, dan hipotesis penelitian.
METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang rancangan penelitian, tempat dan
waktu penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data,
variabel penelitian dan definisi operasional, instrument penelitian,

serta analisis data.

GAMBARAN OBYEK PENELITIAN
Berisi tentang pembahasan mengenai gambaran umum tentang
obyek penelitian yang terdiri dari sejarah singkat, visi dan

misi,serta struktur organisasi.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN



BAB VI
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Berisi tentang pembahasan mengenai hasil penelitian yang
diperoleh dan disajikan dalam penjelasan secara jelas dan
sistematis.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berisi tentang simpulan yang merupakan penyajian secara singkat
darikeseluruhan hasil penelitian yang didapatkan dalam
pembahasan dan saran dari peneliti berupa rekomendasi untuk

meningkatkan pelanggan Starbucks Coffee di Makassar.
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Konsep Strategi Pemasaran

Konsep pemasaran merupakan orientasi manajemen yang menekankan
bahwa kunci pencapaian tujuan organisasi terdiri dari kemampuan perusahaan
menentukan kebutuhan dan keinginan pasar yang dituju.Konsep pemasaran
menunjukkan ciri dan seni dari kegiatan pemasaran yang akan dilakukan dengan
mencari apa yang diinginkan konsumen.

Menurut Kotler & Keller (2009:20) konsep pemasaran adalah kunci untuk
mencapai tujuan organisasi yang ditetapkan perusahaan tersebut harus menjadi
lebih efektif dibandingkan para pesaing dalam menciptakan, menghantarkan, dan
mengkomunikasikan nilai pelanggan yang lebih baik kepada pasar sasaran yang
dipilih. Implementasi dari konsep pemasaran salah satunya berupa orientasi suatu
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan serta memberikan

Terdapat beberapa macam pengertian strategi dari para ahli. Menurut Marrus
dalam Umar (2001:31) strategi didefinisikan sebagai suatu proses penentuan
rencana para pemimpin puncak yang berfokus pada tujuan jangka panjang
organisasi, disertai penyusunan suatu cara atau upaya bagaimana agar tujuan
tersebut dapat dicapai. Strategi didefinisikan secara khusus sebagai tindakan yang

bersifat_incremental (senantiasa meningkat) dan terus-menerus, serta dilakukan

nh

kan sudut pandang tentang apa yang diharapkan oleh para pelanggan di

ban (Prahalad dalam Umar, 2001:31).
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Amirullah dan Cantika (2002:4) mengemukakan bahwa strategi merupakan
sebuah rencana yang disatukan, luas, dan terintegrasi yang menghubungkan
keunggulan strategi perusahaan dengan tantangan lingkungan dan yang dirancang
untuk memastikan bahwa tujuan utama perusahaan itu dapat dicapai melalui
pelaksanaan yang tepat oleh organisasi.

Menurut Chandra (2002:93), strategi pemasaran merupakan rencana yang
menjabarkan ekspektasi perusahaan akan dampak dari berbagai aktivitas atau
program pemasaran terhadap permintaan produk atau lini produknya di pasar
sasaran tertentu. Program pemasaran meliputi tindakan-tindakan pemasaran yang
dapat mempengaruhi permintaan terhadap produk, diantaranya dalam hal
mengubah harga, memodifikasi kampanye iklan, merancang promosi khusus,
menentukan pilihan saluran distribusi, dan sebagainya.

Menurut Rangkuti (2004:7) strategi dibagi menjadi tiga jenis, yaitu sebagai
berikut:

1) Strategi manajemen, strategi manajemen meliputi strategi yang dapat

dilakukan oleh manajemen dengan berorientasi pada pengembangan strategi

makro seperti strategi pengembangan produk, strategi penetapan harga dan
strategi pengembangan pasar.

2) Strategi investasi, strategi ini merupakan kegiatan yang berorientasi pada

investasi. Misalnya apakah perusahaan ingin melakukan strategi

pertumbuhan agresif atau berusaha mengadakan penetrasi pasar dan

strategi bertahan.
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3) Strategi bisnis, strategi bisnis ini berorientasi pada fungsi-fungsi kegiatan
manajemen. Misalnya: strategi pemasaran, strategi produksi, dan strategi

distribusi.

2.1.2 Konsep Citra Merek

Aaker dalam Fure, dkk (2015) mengemukakan bahwa merek merupakan
nama dan atau simbol yang bersifat membedakan (seperti sebuah cap, logo, atau
kemasan) dengan maksud mengidentifikasi barang atau jasa dari seorang penjual
atau sekelompok penjual tertentu dengan maksud untuk membedakannya dari
barang atau jasa yang dihasilkan oleh para pesaing. Sebuah merek menunjukkan
kepada pelanggan asal/sumber produk dan melindungi keduanya, produsen dan
pelanggan, dari para pesaingnya yang menyajikan produk yang terlihat mirip.

Citra merek (Brand image) merupakan kesan dari suatu produk yang
diterimadan dipahami oleh pelanggan yang menggambarkan produk yang akan
dipilihnya. Dengan menciptakan brand image yang tepat, maka akan dapat
mempengaruhi penilaian konsumen bukan hanya untuk memenuhi kebutuhannya,
tetapi juga dapat memberikan kepuasan yang maksimal.

Kurniawati dalam Haryono dan Octavia.(2018) menyatakan hubungan citra
merek dengan kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif. Citra merek
merupakan image atau sesuatu yang melekat di benak konsumen. Semakin baik
persepsi di benak konsumen terhadap citra merek perusahaan maka kepuasan

konsumen juga akan semakin tinggi. Sebaliknya juga, jika persepsi konsumen

— citra merek buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.
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Jackie dalam Pratama et.al (2017) mengemukakan bahwa citra dibentuk
untuk menguatkan posisi merek di benak konsumennya, karena merek yang kuat
adalah kemampuannya untuk menciptakan persepsi konsisten berdasarkan
hubungannya dengan pelanggan.

Konsumen akan bebas memberikan interpretasi akumulasi berbagai
informasi dari brand image yang didapatkan. Schiffman dan Kanuk (2007)
berpendapat bahwa konsumen senantiasa memilih merek berdasarkan citranya.
Kesan positif dan pengal