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ABSTRAK 

 

PENGARUH CITRA MEREK TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN KONSUMEN PADA STARBUCKS CENTRAL 

PAVILION PALEMBANG 

 

Oleh: 

 

Achmad Ridwan 

 
Starbucks merupakan kedai kopi berkonsep modern yang pertama di dunia dan 

memberikan citra yang berbeda dibandingkan kedai kopi pada umumnya. 

Konsumen yang mengunjungi kedai kopi Starbucks tidak hanya menikmati produk 

yang ditawarkan, namun juga menjadikan Starbucks sebagai tempat untuk 

menghabiskan waktu luang atau tempat pertemuan karena fasilitas tempat yang 

memberikan kenyamanan bagi pelanggan. Penelitian ini bertujuan guna 

mengetahui dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian 

konsumen pada Starbucks Central Pavilion Palembang. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode pengumpulan data melalui 

kuisioner. Populasi dalam penelitian ini merupakan pelanggan yang pernah 

melakukan transaksi di Starbucks Central Pavilion Palembang. Metode 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 100 responden. Penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif, 

analisis regresi linier berganda dan koefisien determinasi. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara simultan dan parsial variabel citra perusahaan, citra 

pemakai dan citra produk berpengaruh terhadap variabel keputusan pembelian. 

Dengan nilai koefisien determinasi yang didapatkan sebesar 0,684 yang berarti 

68,4 % variabel keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh variabel citra 

perusahaan, citra pemakai dan citra produk.Variabel dominan pada penelitian ini 

adalah citra perusahaan dengan nilai koefisien sebesar 0,443. 
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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF BRAND IMAGE ON CONSUMER PURCHASE 

DECISIONS AT STARBUCKS CENTRAL PAVILION PALEMBANG 

 

By: 

 

Achmad Ridwan; Hj. Nofiawati, S.E., M.M. ; Dessy Yunita, S.E., M.M., 

M.BA; 

 
Starbucks is the first modern concept coffee shop in the world and gives a different 

image compared to coffee shops in general. Consumers who visit Starbucks coffee 

shops not only enjoy the products offered, but also make Starbucks a place to spend 

free time or a meeting place because of the facilities that provide convenience for 

customers. This study aims to determine and analyze the influence of brand image on 

consumer purchasing decisions at Starbucks Central Pavilion Palembang. This study 

uses a quantitative approach with collecting methods by quistionneres. The population 

in this study are customers who have made transactions at Starbucks Central Pavilion 

Palembang. The sampling method used purposive sampling with a total sample of 100 

respondents. Primary data was collected through the distribution of questionnaires 

through google form, secondary data was collected through literature study. This study 

uses descriptive analysis techniques, multiple linear regression analysis and the 

coefficient of determination. The results showed that simultaneously and partially the 

variables of corporate image, user image and product image had an effect on the 

purchasing decision variables. With the value of the coefficient of determination 

obtained is 0.684, which means 68.4% of the purchasing decision variables can be 

explained by the variables of corporate image, user image and product image. The 

dominant variable in this study is corporate image with a coefficient value of 0.443. 

 

Keyword : Brand Image, Corporate Image, User Image, Product Image, 

Purchase Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Berdasarkan data dari Kementrian Riset dan Teknologi tahun 2020, 

Indonesia termasuk sebagai negara penghasil kopi terbesar di dunia dengan 

produksi tahunan 600.000 ton kopi yang dikirim dari 1,3 juta hektar lahan. 

Apabila dilihat dari total angka produksi yang begitu besar, hal tersebut 

dapat dijadikan sebagai suatu peluang bisnis yang menguntungkan bagi para 

penggusaha (Guina, 2020). Oleh karenanya, peluang usaha bisnis kedai kopi 

atau coffe shop merupakan salah satu peluang yang menjanjikan di era 

sekarang. 

 Ide bisnis kedai kopi modern mulai banyak peminat setelah 

kemunculan kedai kopi Starbucks yang merupakan penggagas konsep kedai 

kopi modern pertama di dunia. Kedai kopi Starbucks berasal dari Seattle, 

Amerika Serikat dan mulai mengembangkan bisnis kedai kopi sejak tahun 

1971. Starbucks pada tahun 1996 mulai mengembangkan usahanya ke Asia 

dengan membuka cabang pertama di Tokyo, Jepang. Hal tersebutlah yang 

menjadi awal Starbucks berkembang pesat dan mampu membuka cabang 

lainnya hampir di seluruh dunia, salah satunya di Indonesia (Starbucks, 

2020) 

 Starbucks merupakan kedai kopi yang memberikan warna yang 

berbeda dibandingkan kedai kopi biasa. Hal tersebut dikarenakan Starbucks 

mengusung konsep modern. Pada varian menu kopinya, kedai kopi 
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Starbucks menggunakan biji kopi Arabika. Adapun varian menu yang 

ditawarkan oleh kedai kopi  Starbucks dibagi menjadi tiga kategori yaitu, 

espresso beverages yang terdiri dari latte, cappucinno  dan machiatto. 

Brewed coffe yang merupakan minuman berbahan dasar bubuk kopi 

hitam.Serta blended beverages yang memadukan antara kopi dengan es 

yang diblender. Selain menawarkan berbagai macam varian menu kopi yang 

unik, Starbucks juga menyediakan tempat yang nyaman bagi pelanggannya. 

Oleh karena itu, Starbucks bukan hanya tempat yang dikunjungi untuk 

menikmati minuman, namun juga dijadikan sebagai tempat yang dapat 

memberikan kenyamanan bagi pelanggan. Di Indonesia sendiri, kedai kopi 

Starbucks sudah ada sejak tahun 2002 yang dikelola oleh PT Mitra Adi 

Perkasa. 

 Kemunculan kedai kopi Starbucks pertama kali di Indonesia 

pada tahun 2002 menyebabkan fenomena timbulnya banyak kedai kopi 

modern di Indonesia. Menurut hasil riset (Toffin, 2020), bahwasanya jumlah 

kedai kopi di Indonesia semakin berkembang dari tahun 2016 hingga 2019. 

Pada tahun 2016, jumlah kedai kopi di Indonesia berkisar di angka 1.000 

gerai dan pada tahun 2019 meningkat menjadi 2.950 gerai. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa arus bisnis kedai kopi di Indonesia 

terus meningkat sehingga menyebabkan tingginya daya saing dalam 

perdagangan kedai kopi.  

 Dilihat dari data Top Brand Index Coffe di Indonesia yang tertera pada 

tabel 1.1, urutan tiga besar kedai kopi terbaik di Indonesia yaitu Starbucks, 

The Coffe Bean & Tea Leaf dan Ngopi Doeloe (Award, 2020). Selama 
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kurun waktu 5 tahun berturut – turut, ternyata kedai kopi Starbucks berhasil 

untuk mempertahankan posisinya pada peringkat pertama sebagai kedai 

kopi terbaik di Indonesia. 

Tabel 1.1  

Peringkat Kedai Kopi Terbaik di Indonesia Tahun 2015 – 2020 

 

No  

 

Produk 

Tahun 

2015 2016 2017 2018 2019 2020 

1 Starbucksp 

 

47.82% 

(TOP) 

44.01% 

(TOP) 

39.5 % 

(TOP) 

51.9 % 

(TOP) 

43.7% 

(TOP) 

43.9% 

(TOP) 

2 The Coffee 

Bean & Tea 

Leafe 

7.3 % 2.4 % 4.5 % 8.6 % 9.8 % 11.7%  

3 Ngopi 

Doeloee 

4.3 % 4.2 % 3.2 % 1.7 % 0.4 % 8.2 % 

 Sumber: Tope Brand Awareness (2020) 

 Keberhasilan Starbucks dalam menempati posisi pertama sebagai 

kedai kopi terbaik ternyata juga sempat mengalami beberapa kendala. Pada 

tahun 2015, kedai kopi Starbucks mengalami penurunan omset sebesar 47,8 

% karena tidak mengeluarkan varian rasa baru yang menyebabkan 

konsumen merasa bosan dengan variasi yang ditawarkan oleh kedai kopi 

Starbucks. Selain itu, pada tahun 2016 – 2017, Starbucks kembali 

mengalami penurunan omset karena adanya isu pemboikotan Starbucks 

akibat mendukung gerakan LGBT (Lesbian, Gay, Bisexual, Transgender) 

(Arbiyan, 2019). Namun, meski sempat mengalami beberapa kendala yang 

berdampak menurunnya jumlah pembeli dan penjualan produk, Starbucks 

terus berupaya untuk memperbaiki citra merek dari produk yang mereka 

tawarkan. Berdasarkan data dari (Starbucks, 2020), tercatat hingga Agustus 

2020, jumlah gerai Starbucks di Indonesia secara keseluruhan sebanyak 450 



 4 
 

gerai yang tersebar hampir di seluruh kota besar, salah satunya kota 

Palembang.  

 Hingga saat ini, terdapat 5 gerai Starbucks di Kota Palembang, yaitu 

Starbucks Rajawali Palembang, Starbucks Central Pavilion Palembang, 

Starbucks Palembang Indah Mall, Starbucks Palembang Icon dan Starbucks 

Kambang Iwak. Kesuksesan kedai kopi Starbucks di Kota Palembang 

ternyata mendorong kedai kopi lainnya untuk membuka gerai di Kota 

Palembang. Merujuk dari data (GoogleMaps, 2021) tercatat hingga saat di 

Kota Palembang terdapat 288 kedai kopi. 

 Apabila ditinjau dari hal tersebut, tentunya Starbucks harus 

meningkatkan strategi agar dapat bersaing dengan kedai kopi lainnya. Jika 

dilihat pada tabel 1.2, di masing – masing cabang gerai Starbucks di Kota 

Palembang, terdapat kedai kopi ternama yang menjadi pesaing Starbucks. 

Branding kedai kopi Starbucks yang memberikan kesan kemewahan juga 

menyebabkan Starbucks harus mampu memberikan fasilitas yang jauh lebih 

baik dibandingkan kedai kopi lainnya agar pelanggan tetap dapat merasakan 

hal tersebut. 

Tabel 1.2 

Starbucks vs Kedai Kopi Pesaing di Kota Palembang 

Gerai Starbucks di Kota Palembang Kedai Kopi Pesaing 

Starbucks Rajawali Kopitiam 

Starbucks Central Pavilion Kedai Kopi 7 

Starbucks Palembang Indah Mall J.CO Donuts & Coffee 

Starbucks Palembang Icon Excelso 

Starbucks Kambang Iwak KFC Coffee 

Sumber: Data Diolah (2021) 
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 Pesaing kedai kopi yang tertera pada tabel 1.2 dipilih berdasarkan 

lokasi kedai kopi lain yang paling dekat dengan gerai Starbucks Palembang. 

Persaingan yang dihadapi oleh kedai kopi Starbucks di Kota Palembang 

bukan hanya dengan kedai kopi merek lain, namun juga dengan kedai kopi 

Starbucks di lokasi yang berbeda. Namun, dalam penelitian ini difokuskan 

untuk meninjau kendala terkait alasankonsumen lebih memilih kedai kopi 

Starbucks terhadap kedai kopi pesaingnya.  

 Dari beberapa gerai Starbucks di Kota Palembang, peneliti memilih 

untuk melakukan penelitian di Komplek Central Pavilion. Starbucks Central 

Pavilion merupakan satu – satunya gerai Starbucks di Palembang yang 

memiliki fasilitas driveway pick – up bagi para pelanggannya dan terdiri 

dari dua lantai. Alasan lainnya karena di Central Pavilion hanya terdapat 2 

gerai kedai kopi, yaitu kedai kopi Starbucks dan Kedai Kopi 7. Jika ditinjau 

dari jam operasionalnya, Kedai Kopi 7 memiliki jam operasional yang lebih 

awal yaitu pukul 07.00 WIB - 22.30 WIB. Sedangkan kedai kopi Starbucks 

mulai beroperasi pukul 09.00 WIB - 21.00 WIB. Adapun jika dibandingkan 

dengan kedai kopi Starbucks, salah satu alasan pengunjung Central Pavilion 

tertarik untuk mengunjungi kedai kopi 7 juga karena terdapat varian menu 

kopi tradisional, menu tersebut berbanding terbalik dengan konsep kopi 

modern yang ditawarkan pada kedai kopi Starbucks. Pada Tabel 1.3 dapat 

dilihat jumlah pengunjung dari kedua kedai kopi tersebut. 
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Tabel 1.3 

Jumlah Transaksi Pembelian Starbucks dan Kedai Kopi 7 Central Pavilion 

Tahun 2020 

No Bulan Jumlah Pengunjung 

Starbucks Kedai Kopi 7 

1 Januari 302 264 

2 Februari 276 280 

3 Maret 132 42 

4 April 97 47 

5 Mei 196 62 

6 Juni 217 189 

7 Juli 312 289 

8 Agustus 328 270 

9 September 304 287 

10 Oktober 253 204 

11 November 282 285 

12 Desember 340 328 

TOTAL 3.039 2.347 

Sumber: Starbucks & Kedai Kopi 7 Central Pavilion 

 Berdasarkan data jumlah Transaksi Pembelian, maka dapat diketahui 

bahwa terdapat suatu fenomena dimana pengunjung lebih memilih untuk 

melakukan transaksi pembelian di kedai kopi Starbucks daripada Kedai 

Kopi 7. Total jumlah pengunjung Starbucks Central Pavilion yang 

melakukan transaksi pembelian pada tahun 2020 berjumlah 3.049 orang. 

Sedangkan total pengunjung Kedai Kopi 7 yang melakukan transaksi 

pembelian berjumlah 2.347 orang. Selisih jumlah pengunjung tersebut 

cukup signifikan pada bulan Maret hingga Mei yang disebabkan karena 

masa pandemik COVID – 19. Agar tetap dapat mematuhi aturan pemerintah 

mengenai pembatasan pengunjung, Starbucks Central Pavilion melakukan 

inovasi dengan menyediakan layanan Driveway Pick – Up seperti pada 
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Gambar 1.1. Hal tersebut dilakukan Starbucks sebagai strategi agar tetap 

dapat bertahan di masa pandemik dan tetap dapat melayani pelanggan setia 

Starbucks yang ingin menikmati produk Starbucks tanpa harus turun ke 

gerai. Hal tersebut selaras dengan citra merek Starbucks yang memiliki misi 

memberikan yang terbaik dalam semua yang dilakukan dan bertanggung 

jawab atas hasilnya. 

 

Gambar 1.1 Inovasi Driveway Pick – Up Order di Starbucks Central 

Pavilion (Pavilion, 2021) 

 Menurut (Keller & Kotler, 2006) citra merek terkait erat dengan 

pikiran serta keyakian terhadap kecenderungan dengan suatu merek. Pada 

dasarnya, citra merek mengacu kepada persepsi yang dimiliki konsumen 

terhadap suatu merek yang terkait dengan pengalaman serta pengetahuan 

konsumen. Oleh karenanya, citra merek bertindak sebagai gambaran atau  

persepi yang menjadi pemisah terhadap pandangan terkait suatu produk 

dengan produk lainnya yang membuat orang tertarik serta mengingat merek 

teresebut. Selain itu, terdapat tiga komponen dari citra merek yang terdiri 
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dari citra perusahan (corporate image), citra pemakai (user image) dan citra 

produk (product image).  

 Citra perusahaan terkait dengan popularitas ataupun kredibilitas dari 

perusahaan tersebut yang menyebabkan produk yang ditawarkan oleh 

perusahaan tersebut mudah untuk diterima oleh konsumen. Merujuk dari 

penjelasan tersebut, kedai kopi Starbucks Central Pavilion secara 

personality mampu memberikan kesan tersendiri bagi konsumen yang 

menyebabkan konsumen dapat mudah mengingat Starbucks sebagai kedai 

kopi pilihannya. Sedangkan dari segi reputation, merujuk dari Tabel 1.1 

dapat diketahui bahwa kedai kopi Starbucks memiliki reputasi yang baik 

sehingga mampu menempati peringkat pertama sebagai kedai kopi terbaik 

di Indonesia sejak tahun 2015 hingga 2020. Selain itu, value yang 

didapatkan oleh pelanggan ketika mengkonsumsi produk Starbucks yaitu 

mampu untuk memberikan kesan kemewahan bagi konsumen karena 

sasaran konsumen yang dituju oleh perusahaan Starbucks merupakan 

konsumen kelas menengah ke atas. 

 Citra pemakai merupakan persepsi konsumen sebagai pengguna 

produk ketika membeli produk tersebut. Jika dilihat dari konsumen 

Starbucks Central Pavilion, mereka yang mengkonsumsi produk Starbucks 

bukan hanya sekedar ingin merasakan produk yang ditawarkan, namun 

sudah menjadi gaya hidup mereka yang terbiasa untuk menghabiskan waktu 

dan menikmati produk yang ditawarkan di kedai kopi Starbucks Central 

Pavilion. Karakteristik konsumen Starbucks Central Pavilion juga 

didasarkan pada kesan kemewahan yang mampu diberikan oleh Starbucks 
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sehingga konsumen merasa dengan mengkonsumsi produk Starbucks 

mampu meningkatkan rasa percaya diri. Selain itu, konsumen Starbucks 

juga memiliki kepercayaan tersendiri terhadap produk yang ditawarkan. Hal 

tersebut mampu memberikan kesan kepuasan ketika konsumen 

mengkonsumsi produk Starbucks meskipun harga yang ditawarkan oleh 

kedai kopi Starbucks cukup mahal dibandingkan Kedai Kopi 7.  

 Citra produk yang berupa kesan maupun keyakinan yang dimiliki 

seseorang pada suatu obyek sehingga menarik minat konsumen untuk 

membeli produk tersebut. Hal tersebut menjadi preferensi konsumen untuk 

lebih memilih produk yang ditawarkan kedai kopi Starbucks Central 

Pavilion dibandingkan Kedai Kopi 7. Salah satu pertimbangan konsumen 

lebih memilih produk Starbucks karena produk Starbucks memang sudah 

terkenal di kalangan masyarakat umum. Produk Starbucks juga mampu 

memberikan manfaat bagi konsumen karena varian minuman yang 

ditawarkan dapat disesuaikan dengan keinginan konsumen, salah satu 

inovasinya yaitu dengan menyediakan beberapa minuman non kopi bagi 

pelanggan yang tidak dapat mengkonsumsi minuman kopi. Produk-produk 

yang ditawarkan oleh Starbucks juga dijamin merupakan produk dengan 

kualitas terbaik. Hal tersebut juga menjadi alasan Starbucks tetap menjadi 

kedai kopi terbaik selama 5 tahun berturut-turut.  

 Berdasarkan definisi citra merek, dapat disimpulkan bahwa faktor 

citra merek juga menjadi indikator penting bagi keputusan pembelian 

konsumen. Menurut (Kotler, 2010) keputusan pembelian merupakan tahap 

dalam proses pengambilan keputusan dimana konsumen benar-benar 
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membeli. Adapun dalam proses keputusan pembelian, terdapat lima tahap 

yaitu pertama pengenalan masalah, pada tahap ini konsumen mencoba 

memahami kebutuhan mereka yang selanjutnya dijadikan acuan untuk 

mencari informasi terkait kebutuh tersebut. Kedua, pencarian informasi 

terhadap merek tersebut guna mengetahui produk tersebut dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginan mereka. Ketiga, evaluasi terhadap merek sebagai 

acuan untuk menentukan pilihan dan melakukan pembelian terhadapa merek 

tersebut. Keempat, keputusan pembelian yang didasarkan pada merek yang 

disukai oleh konsumen. Kelima, perilaku pasca pembelian yang menjadi 

tolak ukur kepuasan konsumen untuk melakukan pembelian ulang terhadap 

merek tersebut atau mencari alternatif merek lain. Oleh karena itu, 

keputusan pembelian ialah suatu keputusan yang benar – benar diambil oleh 

konsumen guna memilih suatu produk yang akan dibeli berdasarkan 

beberapa pertimbangan. 

 Maraknya kedai kopi yang bermunculan saat ini menimbulkan 

persaingan yang cukup ketat dalam bisnis coffee di kota Palembang. 

Starbucks merupakan salah satu kedai kopi yang memiliki citra yang baik di 

Indonesia, termasuk di Palembang. Salah satunya terletak di Jalan Letkol 

Iskandar pada Kawasan Central Pavilion. Hal – hal inilah yang mendasari 

peneliti tertarik untuk menganalisis mengenai pengaruh citra merek 

terhadap keputusan pembelian konsumen yang membuat konsumen lebih 

tertarik memilih Starbucks Central Pavilion sebagai tempat bersantai 

ataupun untuk menikmati kopi. Oleh karenanya, peneliti memilih judul 
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mengenai “Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen Pada Starbucks Central Pavilion Palembang” 

 

1.2. Rumusan Masalah 

 Rumusan masalah pada penelitian ini merujuk dari latar belakang 

yaitu: 

1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

pelanggan secara simultan maupun parsial pada Starbuck Central 

Pavilion Palembang? 

2. Variabel apakah yang dominan dalam citra perusahaan, citra 

pemakai dan citra produkterhadap keputusan pembelian pada 

Starbucks Central Pavilion Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Merujuk dari rumusan masalah, maka tujuannya yaitu: 

1. Mengetahui terkait pengaruh citra merek secara simultan dan 

parsial terhadap keputusan pembelian konsumen pada Starbuck 

Central Pavilion. 

2. Mengetahui variabel yang paling dominan dalam citra perusahaan, 

citra pemakai dan citra produkterhadap keputusan pembelian 

konsumen pada Starbucks Central Pavilion Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Manfaat yang diharapkan melalui penelitian ini, yaitu: 
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1. Manfaat Teoritis 

Memberikan wawasan serta kontribusi terkait dengan kajian 

manajemen mengenai keputusan pembelian. 

2. Manfaat Praktis 

Menjadi acuan bagi Starbucks Central Pavilion agar dapat 

memperbaiki kualitas serta pelayanannya.  
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