BAB 1

Pendahuluan

1.1 Latar Belakang

Kedai kopi merupakan hal yang tidak asing lagetinga masyarakat saat ini
di Indonesia. Banyak dari masyarakat Indonesia yabip memilih menikmati
kopi di kedai kopi langsung. Menikmati kopi di keédeopi langsung telah
menjadi gaya hidup masyarakat Indonesia masa Kiedai kopi merupakan
suatu tempat yang menyediakan minuman seperti Kepi, dan minuman
lainnya. Terdapat juga beberapa kedai kopi yangjuaermmakanan ringan
sebagai pelengkap.

Di Indonesia, masyarakat lebih memilih untuk memaki kopi di kedai kopi
dan menjadikannya sebagai tempat pertemuannageting point. Tempat yang
nyaman dengan suasana yang nyaman membuat konsbetah untuk
berlangganan secara terus menerus (loyal). Konsymagla umumnya lebih
memilih kedai kopi yang berfasilitas lengkap danmeauhi kebutuhan yang
mereka inginkan. Salah satunyeifi yang merupakan hal yang menjadi
kebutuhan banyak orang saat ini.

Wifi yang lancar sangat dibutuhkan oleh banyak kalangauk beberapa hal
penting atau untuk kerjaan. Konsumen jelas menkiitlai kopi yang memiliki
fasilitas lengkap. Namun, beberapa masyarakat ujustungguh-sungguh
menikmati kopi di kedai kopi tersebut, bahkan meaigel berbagai varian jenis
kopi yang terdapat di kedai kopinya.

Di Indonesia, berbicara mengenai konsumen yarmyitelari berbagai sikap,
ada juga yang mampir di kedai kopi hanya untuk rmhabgkan waktu. Dan ada
juga konsumen yang mengadakan pertemuan di kegaekau dijadikan tempat
meeting point. Kedai kopi telah banyak memiliki manfaat tersenokgi berbagai
tipe konsumen. Konsumen memanfaatkan kedai kopikukepentingan mereka
sendiri.

Berbagai jenis konsumen membuat persaingan usampadn sesuatu hal
yang harus diperhatikan untuk para pengusaha data@mjalankan dan

mempertahankan usahanya. Segala usaha memililaipgas masing-masing,
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sehingga hal tersebut membuat perusahaan harusliknestnategi untuk dapat
menjadi unggul dalam persaingan. Perusahaan hapat dnengetahui cara
untuk mempertahankan konsumennya agar tidak begoékpada pesaingnya.
Khususnya dalam bidang usaha kedai kopi yang mensaag ini sedang
maraknya di Indonesia.

Sarbucks Coffee merupakan salah satu kedai kopi yang berasal dari |
negeri dan berkembang di negara Indonesia sa&anbucks Coffee merupakan
kedai kopi yang berdiri sejak tahun 1971 di SeatBenerika Serikat yang
dikelola oleh tiga orang pecintaficionados) kopi. Bisnis utama mereka pada
saat itu adalah memilih biji kopi berkualitas bagusemprosesnya, dan
kemudian menjual kopi itu pgound. Bisnis mereka terdengar berjalan cukup
baik dan pada saat itu juga membuka 9 outlet @& katattle.

Kemudian, ketiga sahabat itu lalu menj&drbucks ke bekas pegawainya
yang tak lain adalah Howard Schultz. Howard mengisun kembali bisnis itu
tepat pada waktunya dari penjualan berdasarkamaesaelalui surat dan mulai
menekankan pada penjualan kopi eceran melalui kegaimilik perusahaan itu.

Pada saat sekararf§arbucks tidak hanya menjadi pengimpor dan pemroses
(roaster) kopi berkualitas tinggi yang terbesar, tetapiajygengecer kopi yang
berkualitas tinggi dan terbesar di negara Amerikak&t. Sarbucks menduduki
posisi yang tinggi akan kedai kopi yang berkuald¢as sukses di pasaran. Hal ini
tentu saja dikarenakan strateginya yang dipegangditarapkan dengan tepat
dan benar. Semakin berkembangnya zaman ke za®wbucks tidak pernah
sekalipun ketinggalan perkembangan. Sehingga hal membuat posisi
perusahaannya terus menjadi yang terdepan.

Sarbucks selalu mengutamakan kualitas dan komitmen terhaitaprasa
yang dibangun sejak awal, dan hal inilah yang mexhkonsumen betah dengan
produk pada perusahaan ini. Jika berbicara terkaattas, tentu saja kita tahu
maksud dari pengendalian mut8tarbucks menerapkan hal tersebut, seperti
dalam membuat minuman panas, suhu pada susu yasteami harus 150 atau
170 derajat, jika lebih dari itu maka rasa asli danuman tersebut akan berbeda
rasanya. Kemudian, paésgoresso yang dikeluarkan dari mesin kopi harus dalam
kisaran 17-23 detik, jika lebih malespresso tersebut tidak layak dikonsumsi
lagi.
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Selain itu, Howard juga tidak pernah mencoba memablksempatan
waralaba kepada individu yang ingin memiliki bisgang telah sukses ini. Saat
ini tercatat bahwa outl&arbucks di seluruh dunia yang masih aktif kurang lebih
berjumlah 18.000 outlet dan di antaranya 169 odileegara Indonesia darui 12
kota. Outlet pertama kali dibuka di Mall Plaza Indeia pada tahun 2002 silam.

(sumberwww.starbucks.co.idanSarbucks Company).

Meski Sarbucks Coffee memiliki banyak pesaing di Indonesia, tetapi kedai
kopi ini terus diminati oleh masyarakat yang ditidari jumlah konsumen tetap
pada perusahaan ini. Berbicara mengénand kedai kopi yang sudah terkenal
di Indonesia dan sudah tidak asing lagi di telinggsyarakat, kita tahu bahwa
banyak sekali kedai kopi yang telah menjadi kedapi kkavorit masyarakat.
SepertiExcel so, Bengawan Solo, Kopitiam, dan masih banyak lainnya.

Sebut saja kedai kopi yang berasal dari luar ng@eg masuk dan menjadi
cukup terkenal di masyarakat, sepé&he Coffee Bean and Tea Leaf yang berasal
dari negara California. Kedai kopi dari luar neggang telah lama terkenal
tersebut dapat dibilang telah mengalahkan kedai kapg ada di Indonesia.
Muncul pada tahun 2001 di Indonesia yang dikelafegsung oleh PT. TRANS
Coffee, yang merupakan salah satu anggota dari T:2DRP,The Coffee Bean
and Tea Leaf ini mengandalkan reputasi demi reputasi yang perdiafih
sepanjang perkembangan karirnya tersebut. (sumber:

http://www.coffeebean.co.id/news-2.himl

Melihat persaingan yang terjadi pada kedua peassakedai kopi tersebut,
dapat dikatakan bahwérand Sarbucks Coffee menjadi lebih unggul
dibandingkan dengan kedai kopi lainnya. Persairgdmat ditinjau dari lokasi
yang sama pada beberapa pesaing yang bersaingadi J@ng sama tersebut. Di
Mall Taman Anggrek terdapat kedai kofiarbucks Coffee dan pesaing yang
cukup kuatnya yait0he Coffee Bean and Tea Leaf. Kedua kedai kopi ini berada
di dalam lokasi yang sama sehingga membuat keuaggutrsaingan tersebut
dapat ditinjau dari penjualan setiap bulannya yakan dicantumkan di bawah

ini:



Tabel 1.1 Penjualan The Coffee Bean and Tea Leaf Mall Taman Anggrek

Jakarta

Januari Februari Maret

300.637.929 242.646.991 327.090.307

Sumber Datalhe Coffee Bean and Tea Leaf Mall Taman Anggrek Jakarta
(2014)

Tabd 1.2 Penjualan Starbucks Coffee Mall Taman Anggrek Jakarta

Januari Februari Maret

890.540.552 755.493.980 910.727.350

Sumber DataSarbucks Coffee Mall Taman Anggrek Jakarta (2014)

Tabel di atas menunjukkan perbandingan antéeaCoffee Bean and Tea
Leaf dan Sarbucks Coffee Mall Taman Anggrek Jakarta yang dapat diketahui
bahwa penjualaftarbucks Coffee di Mall Taman Anggrek Jakarta lebih unggul
dibandingkan dengaifihe Coffee Bean and Tea Leaf di Mall Taman Anggrek
Jakarta.

Sarbucks Coffee merupakan salah satu kedai kopi yang ingin dijadiidajek
penelitian dalam penelitian ini. Penelitian difokas pada outlet Mall Taman
Anggrek Jakarta yang telah disurvei berdasarkama ga&njualan yang telah
dicantumkan di atas. Penelitian ini dilakukanStharbucks Coffee karena kedai
kopi ini merupakan kedai kopi yang cukup terkenalkalangan masyarakat
menengah hingga ke atas dan yang memiliki banyakna¢ dan selalu terlihat
ramai. Dan juga,Sarbucks Coffee merupakanbrand yang terbilang sangat
terkenal dari luar negeri hingga di Indonesia gpkal Selain itu,Sarbucks
Coffee memiliki banyak konsumen yang memiliki kepentinggang berbeda-
beda.Sarbucks Coffee pada outlet-outlet tertentu juga memiliki konsunyang
berbeda-beda.

Setelah melakukan survei di beberapa o@tucks Coffee di Jakarta yang
cocok dengan tujuan dilakukannya penelitian yanghuimingan dengan

pemahaman akan judul penelitian. Jika dibandingkamgan outlet lain, outlet
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ini memiliki lebih banyakregular customer dan semakin bertambah dari hari ke
hari secara cepat dan juga setiap bulannya sekheapai target penjualan.

Jika pada outle®tarbucks Coffee lainnya memilikismoking area, pada outlet
ini hanya memilikinon smoking area. SehinggaSarbucks Coffee pada outlet
Mall Taman Anggrek Jakarta ini memiliki konsep yamgrbeda dengan outlet
lainnya dan berdampak pula pada jenis pengunjung geelakukan transaksi.

Sarbucks Coffee Mall Taman Anggrek Jakarta memang dapat dikatakan
unggul dalam beberapa hal. Tetapi, walaupun demi&iarbucks Coffee Mall
Taman Anggrek Jakarta ini sering menerima kelutk@mentar, umpan balik
negatif daricustomernya. Terkadang sebuah produk yang di anggap bédsial
dari perusahaan tertentu tidak dapat menjamin pepafwa selalu dapat
digunakan oleh masyarakat. Tetapi, dengan sebwgiad image yang telah lama
tertanam di benak masyarakat dan terkenal itu yapsat membuat masyarakat
selalu ingin menggunakan produk dari perusahaaseliat dan cenderung
percaya dengan apapun produk dari perusahaan itu.

Penelitian yang menggunakan pendekatan metodkiagititatif. Penelitian
dilakukan untuk menguji apakah ada hubungan ariaad image Sarbucks
Coffee dan loyalitas konsumen padéarbucks Coffee Mall Taman Anggrek
Jakarta. Dan apakah ada pengaruh artiaad image Starbucks Coffee dengan
loyalitas konsumerg&arbucks Coffee Mall Taman Anggrek Jakarta. Sehingga,
penelitian ini memiliki judul PENGARUH BRAND IMAGE STARBUCKS
COFFEE TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN STARBUCKS COFFEE
MALL TAMAN ANGGREK JAKARTA, PERIODE FEBUARI-APRIL
2014".

1.2 Rumusan M asalah

Mengacu pada judul penelitian dan latar belakangatds, maka dapat
dirumuskan beberapa masalah. Rumusan masalahatahadalah satu bentuk
atau yang menjadi topik utama dalam penelitianRumusan masalah tersebut

dapat diutarakan dalam beberapa pertanyaan, yaitu:

1. Seberapa besar hubungan antaiand image perusahaarstarbucks Coffee
dengan loyalitas konsumen pa@arbucks Coffee Mall Taman Anggrek
Jakarta?



2. Seberapa besar pengaruh darand image perusahaarfStarbucks Coffee
terhadap loyalitas konsumen pa8arbucks Coffee Mall Taman Anggrek
Jakarta?

1.3 Identifikasi Masalah

Melihat fenomena yang terjadi paf8arbucks Coffee yang telah dijelaskan di
latar belakang, terdapat masalah yang melandaskaglifpan ini. Masalah yang
melandaskan penelitian ini berfokus padaomers yang terus bertambah setiap
bulannya, walaupun outlet ini sering mendapatkaedback negatif dari
customers. Maka dari itu, penelitian ini dilakukan untuk nean tahu hubungan
dan pengaruh dabrand image Sarbucks Coffee terhadap loyalitas konsumen
Sarbucks Coffee Mall Taman Anggrek Jakarta.

1.4 Tujuan Pendlitian

Tujuan penelitian ini dimaksudkan untuk memperotigtta dan informasi
mengenai pengarubrand image perusahaa®arbucks Coffee terhadap loyalitas
konsumen pada perusahaan tersebut. Adapun tujusukipenelitian ini adalah
untuk:

1. Untuk mengetahui seberapa besar hubunbeand image perusahaan
Sarbucks Coffee terhadap loyalitas konsumen pa8arbucks Coffee Mall
Taman Anggrek Jakarta.

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengabuénd image perusahaan
Sarbucks Coffee dengan loyalitas konsumen pa&&arbucks Coffee Mall
Taman Anggrek Jakarta.

1.5 Manfaat Pendlitian

a. Manfaat Akademis
1. Sebagai pembuktian bahwa konsep mengBremd Image dan Loyalitas
Konsumen berhubungan dengan tePublic Relations dalam konteks
komunikasiinterpersonal yang telah dipelajari selama masa kuliah di
jurusanMar keting Communication yang dikemukakan oleh para ahli.
2. Memperkaya wawasan dalam bidaRgblic Relations yang selama ini

didapatkan dengan praktik langsung.



b. Manfaat Praktis
1. Sebagai pembuktian bahvrand Image perusahaar8arbucks Coffee
dapat mempengaruhi Loyalitas Konsumen p&tabucks Coffee Mall
Taman Anggrek Jakarta.
2. Sebagai pengetahuan tambahan baBnand Image Starbucks Coffee
berhubungan dan mempengaruhi Loyalitas Konsu&arbucks Coffee
Mall Taman Anggrek Jakarta.
3. Sebagai bentuk kesadaran terhadap perusahaan agat delalu
mempertahankaBrand Image perusahaannya.
c. Manfaat Umum
1. Sebagai referensi, acuan, atau pendukung untuklijgameberikutnya,
sehingga dapat menambah pengetahuan yang lebild&dpmangan
berikutnya pada studi yang serupa.

1.6 Sistematika Penulisan

Penelitian ini dilakukan dengan terdiri atas limabbyang dibagi menjadi
beberapa sub-bab sebagai pendukung isi dan daap seab tersebut saling
berhubungan satu sama lainnya sehingga harus taerk8istematika ini disusun
berdasarkan ketentuan yang telah diberikan. Adajaung disebut sistematika
penulisan dalam skripsi ini, yang disusun sebagakubt:

Bab 1: Pendahuluan

Di dalam bab ini menjelaskan latar belakang yangnoa fenomena-
fenomena yang ada di dalam perusahaan yang akaliti dérsebut yang juga
mencakup beberapa pesaing perusahaan yang cukgpengaruh terhadap
perusahaan, rumusan masalah dari judul penelittemtifikasi masalah yang
terjadi di dalam perusahaan, tujuan dari peneliy@mng dilakukan, manfaat dari
penelitian mulai dari manfaat akademis, praktikn glaga kepada umum, dan
terakhir sistematika penulisan pada penelitian ini.

Bab 2: Kajian Pustaka

Di dalam bab ini akan memaparkan teori-teori yaagati mendukung atau
menunjang kelancaran penelitian yang dilakukan. Paya yang berkaitan

dengan judul dan topik yang sedang dibahas dalaralipan ini. Yang meliputi



teori mengenai Komunikasi AntarmanusiRublic Relations, Brand Image dan
komponennya dan Loyalitas Konsumen dan komponeseyia hubungan dan

pengaruh antara kedua variabel tersebut.

Bab 3: Metode Pendlitian

Di dalam bab ini akan membahas tentang beberapabgiasan,
sepertimenggunakan pendekatan metodologi penelpanserta penjelasannya,
jenis peneilitian yang digunakan, metode penelifang difokuskan, variabel
penelitian (yang meliputi variabel bebas dan te)jkpopulasi dan sampel dan
cara perhitungan sampel, teknik pengumpulan datajudga jenis serta sumber
data, metode pengumpulan data (yang meliputi koesia@lan tabulasi data
angket), teknik analisis data (yang meliputi amalisiantitatif, uji validitas, uji
reliabilitas, dan uji normalitas), analisis regréspotesis, dan operasional konsep

atau operasional variabelnya.

Bab 4 : Hasil Pendlitian

Di dalam bab ini peneliti akan membahas tentangksekeluk organisasi
tempat peneliti melakukan penelitian, penyajianupar data-data penelitian,
pengelolahan hasil data yang sudah terkumpul dgapembahasan dari seluruh
hasil penelitian yang telah diperoleh dan diselesai

Bab 5: Kesimpulan dan Saran

Di dalam bab ini peneliti akan memberikan garisabesesimpulan dari
penelitian yang telah diselesaikan melalui metodaeptian kuantitatif yang
bersifat informatif. Bab ini juga membahas tentaagan-saran yang diberikan
peneliti yang mana berdasarkan hasil dari penelitang telah diselesaikan oleh
peneliti sebagai salah satu referensi untuk mekakdikdak lanjut yang mungkin
lebih baik untuk pemecahan masalah tersebut.

Daftar Pustaka

Di dalam bab ini, peneliti akan memberikan bebersypaber-sumber teori
dan juga data sebagai pendukung penelitian ini.



