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ABSTRAK

PENGARUH BRAND IMAGE DAN BRAND TRUST TERHADAP BRAND
LOYALTY COKELAT SILVER QUEEN

(Studi Kasus Mahasiswa Kampus Inderalaya Universitas Sriwijaya)

Oleh :

Uswatun Indriyani Nur Siam

01011181419240

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh Brand Image dan Brand
Trust terhadap Brand Loyalty Cokelat Silver Queen pada Mahasiswa Kampus
Inderalaya Universitas Sriwijaya. Penelitian ini menggunakan data primer yang
diperoleh melalui kuesioner, sampel yang diambil sebanyak 100 orang dengan
menggunakan metode accidental sampling. Teknik analisis yang digunakan
adalah analisis regresi linear berganda, uji F dan uji T. Hasil penelitian pada uji F
menunjukkan nilai signifikan 0,000 yang artinya variabel independen yang terdiri
dari Brand Image dan Brand Trust secara bersama-sama (simultan) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Brand Loyalty dalam mengkonsumsi cokelat Silver
Queen. Penelitian ini juga menunjukkan secara parsial bahwa variabel Brand
Image tidak berpengaruh secara parsial terhadap Brand Loyalty, sementara
variabel Brand Trust berpengaruh secara parsial terhadap Brand Loyalty dalam
mengkonsumsi cokelat Silver Queen pada Mahasiswa Kampus Inderalaya
Universitas Sriwijaya.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF BRAND IMAGE AND BRAND TRUST ON BRAND
LOYALTY SILVER QUEEN CHOCOLATE

(Case Study Student Campus Inderalaya Sriwijaya University)

By:

Uswatun Indriyani Nur Siam

01011181419240

This research was conducted to analyze the effect of Brand Image and Brand
Trust on Brand Loyalty Silver Queen chocolate on Student of Inderalaya Campus
of Sriwijaya University. This study uses the primary data obtained through
questionnaires, sampel taken as many as 100 people by using accidental sampling
method. The analysis technique used is multiple linear regression analysis, F test
and T test. The result of the research on F test shows the significant value 0.000
which means independent variable consisting of Brand Image and Brand Trust
simultaneously have a positive and significant effect on Brand Loyalty in
consuming Silver Queen chocolate. This research also shows partially that Brand
Image variable has no partial effect on Brand Loyalty , while Brand Trust
variables partially influence on Brand Loyalty in consuming Silver Queen
chocolate at Inderalaya Student of Sriwijaya University.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang

Industri adalah seluruh bentuk dari kegiatan ekonomi yang mengelolah

bahan baku dan atau memanfaatkan sumber daya industri, sehingga dapat

menghasilkan barang yang memiliki nilai tambah atau manfaat yang lebih tinggi,

termasuk juga jasa industri (UU No. 3 tahun 2014). Salah satu industri yang ada

sampai saat ini adalah industri makanan cokelat. Perkembangannya ditunjang

dengan manfaat cokelat untuk kesehatan, harga makanan cokelat yang semakin

menyesuaikan dengan pendapatan masyarakat, minat masyarakat dalam

mengkonsumsi cokelat.  Kenyataan ini merupakan peluang yang dimanfaatkan

oleh produsen cokelat dengan mengeluarkan berbagai jenis makanan cokelat

dengan cita rasa yang beragam.

Produk cokelat semakin dikembangkan mengikuti kebutuhan konsumen

dalam segi bentuk, warna, manfaat, dan rasa. Merek- merek cokelat yang

dipasarkan di Indonesia banyak berasal dari luar negeri seperti cokelat M&M,

Lotte, Kit-Kat, bahkan Cadburry dan Toblerone. Namun cokelat Silver Queen

merupakan produk asli Indonesia. Silver Queen adalah salah satu merek cokelat

terkenal di Indonesia. Didirikan sejak tahun 1950, perusahaan ini beroperasi

dibawah naungan PT Petra Food yang juga mengelola Ceres dan Delfi.

Perusahaan ini bermarkas di kota Bandung, Jawa Barat, Indonesia.
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Merek asli Indonesia ini tak kalah bersaing dengan merek cokelat asal luar

negeri seperti M&M, Lotte, Kit-Kat, bahkan Cadburry dan Toblerone. Silver

Queen berhasil menjaga reputasinya sebagai produk makanan ringan yang

berkualitas dan seolah sudah menjadi bagian dari masyarakat Indonesia.

Slogannya "Santai belum lengkap tanpa Silver Queen", ditujukan kepada

konsumen mayoritas penggemar cokelat yaitu remaja. Produk ini hampir dapat

ditemui diseluruh penjuru Indonesia dari supermarket hingga toko kelontong

kecil. Silver Queen saat ini telah mengembangkan berbagai macam varian bentuk

makanan ringan, seperti Bites, ChunkyBar, Rock'R, Caramel dan masih banyak

lagi yang dapat ditemui di toko-toko.

Tabel I.I Top Brand Index (TBI) tahun 2012-2017 Kategori Makanan dan
Minuman

Merek 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Silver Queen 79,1% 74,62% 76.7% 70.4% 76.3% 69,7%

Cadbury 5,9% 8,73% 8.1% 10.2% 7.0% 8,1%

Delfi 5,0% 6,43% 5.1% 8.2% 5.8% 5,7%

Toblerone 2,7% 3,28% 2.4% 2.7% 3.2% 4,1%

KitKat 1,1%

Colatta 1,0%

Sumber : www. Topbrand-award.com
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Tabel I.I dapat dilihat untuk kategori makanan dan minuman dari tahun

2012-2017 terdiri dari tujuh merek yaitu Silver Queen, Cadbury, Delfi, Toblerone,

Kitkat, Colatta. Kategori makanan dan minuman dari tahun 2012-2017, persentase

Top Brand selalu menunjukkan produk Silver Queen yang paling tinggi walaupun

terdapat penurunan di tahun 2013, 2015 dan tahun 2017. Melihat persentase yang

begitu tinggi dibandingkan produk sejenis Silver Queen terus melakukan

pengembangan produk dan melakukan pencitraan merek yang baik kepada para

konsumen.

Tabel I.II. Jenis Cokelat Silver Queen
Jenis Coklat Kemasan
Silver Queen Chunky Bar White Coklat 100 Gram
Silver Queen Dark Coklat 68 Gram
Silver Queen Chocolate Dark Cryspy 35 Gram
Silver Queen Fruit & Nut 35 Gram
Silver Queen Chocolate Midi Merah 33 Gram
Silver Queen Almond Milk Chocolate 33 Gram
Silver Queen Chocolate Montes 55 Gram
Silver Queen Cashew Milk Chocolate 65 Gram
Silver Queen Chocolate Bites Almond 45 Gram
Silver Queen Chocolate Bites Cashew 45 Gram
Silver Queen Almond Milk Chocolate 68 Gram
Silver Queen Cashew Milk Chocolate 33 Gram
Silver Queen Chunky Bar Cashew 100 Gram
Silver Queen Chunky Fruit & Nut 39 Gram
Silver Queen Chocolate Karamel 30 Gram
Silver Queen Chocolate Cashew Crunch 35 Gram
Silver Queen Chocolate Rock'r Dark 22 Gram
Silver Queen Fruit & Nut 68 Gram
Silver Queen Chocolate Chunky Cashew 35 Gram
Silver Queen Chocolate Crispy 60 Gram
Silver Queen Chunky Bar Orange 100 Gram
Silver Queen Chocolate Rock'r 22 Gram
Silver Queen Chunky Bar Almond 100 Gram
Silver Queen Chocolate Bites Dark 45 Gram
Silver Queen White Chocolate 68 Gram
Silver Queen Chunky Mini 10x15 Gram
Silver Queen Chocolate Chunky Cashew 36 Gram
Sumber : Harga Coklat Silver Queen terbaru 2017
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Data menunjukkan terdapat 27 varian produk dan rasa yang dikeluarkan

oleh Silver Queen. Hal tersebut menjadikan Silver Queen salah satu merek coklat

yang berhasil mendunia karena rasa dan variasi. Keunggulan, kekuatan, dan

keunikan asosiasi merek tersebut menjadi indikator penguat Silver Queen dalam

menumbuhkan brand image yang baik didalam masyarakat. Perkembangan dalam

keunggulan kualitas produk dan tetap mempertahankan citarasa yang sudah

diterima pecinta coklat di Indonesia menjadi pendukung brand image yang baik.

Beberapa waktu lalu muncul isu menyangkut kandungan minyak babi pada

cokelat Cadbury di Malaysia. Menyusul pengumuman Kementerian Kesehatan

Malaysia terkait temuan DNA babi pada dua produk cokelat Cadbury Dairy Milk

Roast Almond Dan Cadburry Milk Hazelnut, Departemen Pengembangan Islam

Malaysia mencabut sertifikat halal keduanya pada 25 Mei 2014. Cadbury

Confectionery Malaysia pun menarik produk tersebut dari pasaran dan menjamin

bahwa kasus ini tak melibatkan produk lain. Badan Pengawas Obat dan Makanan

(BPOM) mengklarifikasi bahwa produk coklat mengandung minyak babi dengan

merek dagang Cadbury asal Malaysia tidak masuk ke dalam peredaran produk

resmi di Indonesia. Hal ini akan berdampak pada penurunan kepercayaan oleh

masyarakat dalam mengkonsumsi cokelat Cadbury.

Berbeda halnya dengan cokelat Silver Queen yang sudah memiliki

sertifikasi halal oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI) dibuktikan adanya label

pada kemasannya dengan nomor MUI : 00110040600606. Demikian juga telah

terdaftar lisensi BPOM RI MD 841610070068, sedangkan registrasi melalui

Barcode 8-991001-111296. Komposisi dari cokelat Silver Queen terdiri dari Gula,
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Susu Bukuk, Kacang Mente (21%), Lemak Kakao Massa, Lemak Nabati

(mengandung Antioksidan Tokoferol), Pengemulsi (Lesitin Kedelai, PGPR),

Garam, Perisai Identik Alami Vanilla, Antioksidan BHT. Tidak terdapat unsur

kandungan minyak babi pada cokelat Silver Queen sehingga konsumen akan

percaya pada produk ini dikarenkan tidak terdapat masalah dalam mengkonsumsi.

Hal tersebut menjadikan tingkat kepercayaan merek yang tinggi oleh konsumen.

Dalam era globalisasi yang semakin pesat perusahaan dalam memasarkan

produknya diperlukan brand yang mendukung untuk produk yang akan

dipasarkan. Pemasaran dengan sistem dan aktivitasnya mampu mengakrabkan

konsumen dengan produk dan nama-nama merek perusahaan yang ditawarkan.

Salah satu keputusan pemasaran yang penting dalam strategi produk adalah

keputusan tentang merek. Jika suatu merek mampu memenuhi harapan konsumen

atau bahkan melebihi harapan konsumen, maka konsumen akan semakin yakin

dengan pilihannya. Dengan demikian, kesetiaan merek akan lebih mudah untuk

dibentuk dan perusahaan akan memiliki nama merek yang memiliki kesetiaan

konsumen yang kuat (Morgan & Hunt; 1994).

Dalam kesetiaan konsumen dalam memilih merek salah satu hal yang perlu

dengan adanya citra merek (Brand Image). Citra merek sebagai seperangkat

keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu merek,

karena itu sikap dan tindakan konsumen terhadap suatu merek sangat ditentukan

oleh citra merek tersebut. Citra merek merupakan syarat dari merek yang kuat.

(Kotler, 2008).
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Kepercayaan merek (trust in a brand) didefinisikan sebagai keinginan

pelanggan untuk bersandar pada sebuah merek dengan risiko-risiko yang dihadapi

karena ekspektasi terhadap merek itu akan menyebabkan hasil yang positif

(Tjahyadi, 2006:71). Kepercayaan konsumen terhadap merek merupakan variabel

yang menghasilkan komitmen pelanggan dengan keterlibatan yang tinggi, di mana

memiliki efek yang kuat dalam penilaian konsumen terhadap kepuasan secara

keseluruhan (Delgado dan Munuera; 2001)

Istilah loyalitas pelanggan menunjukkan  pada kesetiaan pelanggan pada

objek tertentu, seperti merek, produk, jasa, atau toko. Loyalitas merek merupakan

suatu kondisi dimana konsumen memiliki sikap yang positif terhadap merek,

memiliki komitmen terhadap merek, dan memiliki kecenderungan untuk

meneruskan pembeliannya di masa yang akan datang. Pada umumnya merek

seringkali dijadikan sebagai objek loyalitas pelanggan. Loyalitas merek (brand

loyalty) mencerminkan loyalitas pelanggan pada merek tertentu (Tjahyadi, 2006).

Hal ini dapat memberikan imbalan yang besar bagi perusahaan terutama jika

loyalitas ini bersifat jangka panjang dan kumulatif. Semakin lama loyalitas

seorang pelanggan, semakin besar laba yang diperoleh perusahaan dari pelanggan

tersebut. Loyalitas terhadap merek adalah perilaku niat untuk membeli sebuah

produk dan mendorong orang lain untuk melakukan hal yang sama (Lau dan Lee,

1999 dalam Rizan; 2012).

Penjelasan singkat yang telah dikemukakan sebelumnya, penelitian ini

bertujuan untuk menjelaskan variabel citra merek (brand image) dan kepercayaan

merek (brand trust) yang mempengaruhi loyalitas merek (brand loyalty) terhadap
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pelanggan. Variabel-variabel inilah yang sebaiknya dipahami perusahaan yang

akan mengarahkan pelanggan kepada loyalitas merek.

Pentingnya brand image dapat dirasakan manfaatnya ketika tumbuh

semakin kuat. Brand image dapat memberikan daya tarik tersendiri bagi para

konsumen, lebih mudah mendapatkan loyalitas pelanggan. Brand image juga

sangat penting untuk membuka peluag untuk menetapkan harga jual yang lebih

tinggi, diferensiasi produk serta menjadi ciri membedakan produk dari pesaing.

Penelitian mengenai pengaruh Brand image dan Brand trust terhadap Brand

loyalty telah banyak dilakukan. Salah satunya penelitian yang dilakukan oleh Sem

Christina Hawila Sibagariang; Tinjung Desy Nursanti (2010), Ni Nyoman Ayu

Suri Tri Cahyaning Dewi, Gusti Agung Ketut Gede Suasana (2013), Aris

Prabowo (2013), Jimmi Tumpal Mangisi Hasugian (2015), Mira Annisa (2016)

menyatakan bahwa Brand Image mempunyai pengaruh yang positif signifikan

terhadap Brand Loyalty. Pada penelitan yang dilakukan oleh Danny Alexander

Bastian  (2014), Mitha Fadilla Noor (2014) menyatakan bahwa Brand Image

mempunyai pengaruh yang negatif signifikan terhadap Brand Loyalty.

Pentingnya loyalitas merek tidak dapat diperoleh tanpa adanya kepercayaan

terhadap merek (trust in a brand) dan bagaimana hubungannya dengan loyalitas

merek. Kepercayaan terhadap sales dan supplier merupakan sumber dari loyalitas.

Terdapat tiga faktor yang mempengaruhi kepercayaan terhadap merek. Adapun

ketiga faktor tersebut adalah merek itu sendiri, perusahaan pembuat merek, dan

konsumen (Lau dan Lee, 1999 : 44). Kepercayaan terhadap merek akan

menimbulkan loyalitas merek.
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Penelitian yang dilakukan oleh Sem Christina Hawila Sibagariang (2010),

Eka Sulistyawati (2010), Wahyu Yuli Tri Bodro Sari Srikandi Kumadji Wasis A.

Latief (2010), Lipranta Sinulingga (2011), Ganang Tri Setyanto  (2012), Aris

Prabowo (2013), Mitha Fadilla Noor (2014), Jimmi Tumpal Mangisi Hasugian

(2015), Mira Annisa (2016), menyatakan bahwa Brand Trust mempunyai

pengaruh yang positif signifikan terhadap Brand Loyalty. Pada penelitian yang

dilakukan oleh Danny Alexander Bastian (2014) menyatakan bahwa Brand Trust

mempunyai pengaruh yang negatif signifikan terhadap Brand Loyalty.

Berdasarkan fenomena yang ada maka penelitian ini mencoba mengkaji:

“Pengaruh Brand Image dan Brand Trust Terhadap Brand Loyalty Cokelat

Silver Queen” dengan studi kasus mahasiswa kampus Inderalaya Universitas

Sriwijaya.

1.2.Perumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan, maka masalah

pokok dalam penulisan ini, adalah :

1. Apakah Brand Image dan Brand Trust secara simultan berpengaruh

signifikan terhadap Brand Loyalty produk Silver Queen pada Mahasiswa

Kampus Inderalaya Universitas Sriwijaya?

2. Apakah Brand Image secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Brand

Loyalty produk Silver Queen pada Mahasiswa Kampus Inderalaya

Universitas Sriwijaya?
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3. Apakah Brand Trust secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Brand

Loyalty produk Silver Queen pada Mahasiswa Kampus Inderalaya

Universitas Sriwijaya?

1.3.Tujuan Penelitian

Tujuan  penelitian yaitu memperoleh pengetahuan untuk menjawab

pertanyaan dan memecahkan masalah yang telah dijelaskan pada rumusan

masalah diatas. Adapun tujuan yang akan dicapai pada penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Brand Image dan Brand

Trust terhadap Brand Loyalty produk Silver Queen pada Mahasiswa

Kampus Inderalaya Universitas Sriwijaya

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Brand Image terhadap Brand

Loyalty produk Silver Queen pada mahasiswa kampus Inderalaya

Universitas Sriwijaya

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Brand Trust terhadap Brand

Loyalty produk Silver Queen pada Mahasiswa Kampus Inderalaya

Universitas Sriwijaya

1.4.Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang sangat berguna dengan dilakukannya penelitian ini

adalah sebagai berikut :
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1.4.1.Manfaat Praktis

Bagi pembaca penelitian ini bermanfaat sebagai referensi untuk

mendapatkan informasi mengenai Brand Image dan Brand Trust berpengaruh

terhadap Brand Loyalty untuk penelitian selanjutnya. Khususnya pada perusahaan

–perusahaan yang akan memasarkan produknya, penelitian ini dapat sebagai

sumber informasi.

1.4.2.Manfaat Teoritis

Bagi penulis penelitian ini berguna untuk menuangkan pengetahuan

pemasaran yang telah diterima di kuliah khususnya yang berkaitan dengan Brand

Image, Brand Trust dan Brand loyalty.
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