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ABSTRAK 

 

STUDI KOMPARATIF EXPERIENTIAL MARKETING, BRAND IMAGE 

DAN CUSTOMER LOYALTY STARBUCKS 

KAMBANG IWAK DAN PALEMBANG INDAH MALL 

 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui perbandingan experiential 

marketing, brand image dan customer loyalty antara Starbucks Kambang Iwak 

dan Palembang Indah Mall. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer, dengan sampel 100 responden menggunakan teknik non-probability 

sampling dengan pendekatan purposive sampling. Teknik analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan uji beda Mann Whitney dengan 

menggunakan program SPSS 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 

perbedaan experiential marketing dan customer loyalty antara Starbuck Kambang 

Iwak dan Starbucks Palembang Indah Mall sedangkan brand image tidak terdapat 

perbedaan antara Starbuck Kambang Iwak dan Starbucks Palembang Indah Mall. 

Kata Kunci : Pemasaran Pengalaman, Citra Merek, Loyalitas Konsumen 
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ABSTRACT 

 
COMPARATIVE STUDY OF EXPERIENTIAL MARKETING, BRAND 

IMAGE AND CUSTOMER LOYALTY ON STARBUCKS KAMBANG IWAK 

AND PALEMBANG INDAH MALL 

 

 

 
This study aims to find out the comparison of experiential marketing, brand 

image and customer loyalty between Starbucks Kambang Iwak and Palembang 

Indah Mall. The data used in this study were primary data, with a sample of 100 

respondents using a non-probability sampling technique with a purposive 

sampling approach. The analytical techniques used in this study were descriptive 

analysis and Mann Whitney difference test using the SPSS 25 program. The 

results showed that there are differences in experiential marketing and customer 

loyalty between Starbuck Kambang Iwak and Starbucks Palembang Indah Mall 

while there is no difference in brand image between Starbuck Kambang Iwak and 

Starbucks Palembang Indah Mall. 

Keywords : Experiential Marketing, Brand Image, Customer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1. Latar Belakang Masalah 

 

Perkembangan zaman saat ini menyebabkan perubahan pada berbagai lini 

kehidupan manusia. Gaya hidup merupakan salah satu yang mengalami perubahan 

yang sangat signifikan dan mempengaruhi berbagai pola aktivitas sehari-hari 

seperti banyaknya masyarakat yang menyukai untuk menghabiskan waktu dengan 

mengkonsumsi kopi di coffee shop. Kotler and Keller (2016) mengemukakan 

bahwa pengertian gaya hidup adalah pola hidup seseorang di dunia yang 

diekspresikan dalam aktivitas, minat, dan opininya. 

Kopi merupakan salah satu komoditas yang dihasilkan oleh indonesia. 

Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) pada tahun 2021 jumlah produksi kopi 

di Indonesia mencapai 765.415 ton. Perkembangan kopi di Indonesia mendorong 

peningkatan yang sangat signifikan dalam jumlah konsumsi kopi di Indonesia 

sehingga hal ini merupakan peluang yang sangat baik untuk masyarakat membuka 

usaha di bidang food and beverages. Hal tersebut dapat dilihat dari gambar 1.1 di 

bawah ini: 

Sumber: International Coffee Organization (ICO), 2020 

Gambar 1.1 Konsumsi Kopi Domestik di Indonesia 
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Coffee Shop biasa disebut warung kopi atau kedai kopi. Coffee Shop mulai 

hadir ditengah-tengah kita, mulai dari pelosok desa, hingga di pusat perkotaan. 

Pengertian Coffee Shop atau warung kopi menurut jurnal Suryani dan Kristiyani 

(2021) merupakan tempat yang menyediakan olahan kopi dan olahan minuman 

dengan fasilitas yang selalu berinovasi untuk meningkatkan kenyamanan dan 

aktivitas masyarakat. 

Tabel 1.1 Top 3 Brand Index Cafe Coffee Dalam Pangsa 

Pasar Indonesia 3 Tahun Terakhir 

NO MEREK 2018 (%) 2019 (%) 2020 (%) 

1 STARBUCKS 51,9 43,7 43,9 

2 
THE COFFEE BEAN & TEA 

LEAF 
8,6 9,8 11,7 

3 NGOPI DOELOE 1,7 0,4 8,2 

Sumber : http://www.topbrand-award.com (2021) 
 

Dapat dilihat dari data yang disajikan pada tabel 1.1 Starbucks menempati 

posisi pertama dari tahun 2018 sampai dengan tahun 2020. dengan persentase 51,9 

% pada tahun 2018, 43,7 % pada tahun 2019. dan 43,9 % pada tahun 2020. 

Berdasarkan data top brand index terlihat bahwa Starbucks adalah penguasa 

utama pangsa cafe coffe di Indonesia. Dengan semakin banyak coffee shop yang 

berada di Indonesia akan menyebabkan persaingan bisnis meningkat. Oleh karena 

itu Starbucks harus terus mempertahankan pangsa pasar yang ada saat ini agar 

terus menjadi penguasa cafe coffee di Indonesia. 

Berdasarkan tabel 1.1 peneliti mengindikasi bahwa banyak hal yang 

menjadi latar belakang Starbucks selalu menjadi penguasa pangsa pasar cafe 

coffee di Indonesia. Menurut bisnis.com (2021) Starbucks melalui PT.Mitra 

http://www.topbrand-award.com/
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Adiperkasa Tbk., mencatatkan peningkatan pendapatan pada kuartal 1/2021 

dengan laba bersih Rp26,08 miliar jika dibandingkan kuartal I/2020 dengan laba 

bersih hanya Rp8,07 miliar. Peningkatan pendapatan tersebut menunjukan minat 

konsumen dalam mengkonsumsi starbucks tetap tinggi meskipun dalam keadaan 

pandemi covid-19. 

Fasilitas yang disediakan oleh Starbucks menyebabkan konsumen 

memiliki tingkat kepuasaan yang tinggi dalam mengkonsumsi produk yang 

disajikan oleh Starbucks. Fombrun and Shanley (1990) mengemukakan bahwa 

mengelola brand image (citra merek) merupakan strategi pemasaran yang tepat 

untuk mempertahankan pelanggan. Oleh karena itu penting untuk Starbucks agar 

terus meningkatkan loyalitas konsumen yang ada. 

Berdasarkan katadata.co.id (2021) jumlah gerai Starbucks di Indonesia 

berjumlah 478 gerai yang kemudian telah menyebar hampir ke seluruh kota besar 

di Indonesia. Termasuk di kota Palembang yang memiliki 5 cabang Starbucks di 

Palembang yaitu Starbucks Palembang Indah Mall, Starbucks Kambang Iwak, 

Starbucks Central Pavilion, Starbucks Palembang Icon, Starbucks Rajawali. Dari 

lima cabang starbucks di Palembang terdapat dua cabang yang ramai dikunjungi 

oleh konsumen yakni Starbucks Kambang Iwak dan Starbucks Palembang Indah. 

Kedua cabang ini berada di tempat strategis, berada di pusat perbelanjaan dan 

memiliki desain yang nyaman. Alasan tersebut membuat peneliti memilih 

Starbucks Kambang Iwak dan Starbucks Palembang Indah Mall sebagai 

perusahaan yang diteliti. 



4 
 

 

 

Maulana et al., (2019) yang melakukan penelitian efek brand image dan 

belanja online dengan perilaku konsumtif pada mall di kota Palembang. Sebuah 

perusahaan harus terus melakukan citra melalui media komunikasi secara 

konsisten tanpa henti agar tetap menampilkan citra yang positif kepada konsumen 

sehingga dapat meningkatkan kepercayaan terhadap suatu produk dan mendorong 

konsumen memiliki loyalitas terhadap produk yang dibutuhkan. 

Brand image terdiri dari citra perusahaan, citra pemakai dan citra produk 

menurut Li et al.,(2011) yang melakukan penelitian pada brand produk ponsel di 

Cina. Citra perusahaan merupakan gambaran perusahaan di mata konsumen 

berdasarkan pengetahuan, tanggapan serta pengalaman konsumen terhadap 

perusahaan yang bersangkutan. Citra pemakai merupakan sekumpulan 

karakteristik dari konsumen yang dihubungkan dengan ciri khas dari konsumen 

suatu merek. Sedangkan citra produk merupakan gambaran produk di mata 

konsumen berdasarkan pengetahuan, tanggapan serta pengalaman konsumen 

terhadap produk yang bersangkutan. Ketiga komponen ini merupakan faktor 

penting yang membentuk suatu citra dari sebuah merek. 

Pemasaran yang berorientasi pada konsumen merupakan pemasaran yang 

menekankan pada pemuasan kebutuhan dan keinginan konsumen Dalam Oeyono 

dan Dharmayanti (2013) yang melakukan penelitian experiential marketing pada 

brand Tator Cafe Surabaya Town Square. Pelanggan yang puas akan memiliki 

ikatan emosional dengan produk atau jasa yang dikonsumsi dan cenderung 

menjadi loyal kepada perusahaan. Salah satu konsep marketing yang dapat 
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digunakan untuk mempengaruhi emosi konsumen adalah melalui experiential 

marketing. 

Experiential marketing menurut Andreani (2007) yang meneliti tentang 

brand department store Matahari, Ramayana, Rimo Department Store, dan UFO 

adalah suatu konsep pemasaran yang tidak hanya sekedar memberikan informasi 

dan peluang pada konsumen untuk memperoleh pengalaman atas keuntungan 

yang didapat tetapi juga membangkitkan emosi dan perasaan yang berdampak 

terhadap pemasaran, khususnya penjualan. Sedangkan menurut Schmitt (1999) 

dalam penelitiannya yang membandingkan pemasaran tradisional dengan 

pendekatan baru, experiential marketing merupakan suatu pendekatan pemasaran 

yang melibatkan emosi dan perasaan konsumen dengan menciptakan pengalaman- 

pengalaman yang positif dan tak terlupakan sehingga konsumen mengkonsumsi 

dan fanatik terhadap produk tersebut. Inti dari experiential marketing adalah untuk 

membangun hubungan yang langgeng dengan pelanggan melalui 5 aspek yaitu 

panca indra (sense), perasaan (feel), cara berpikir (think), kebiasaan (act) dan 

pertalian atau relasi (relate). Dengan penciptaan pengalaman konsumen dengan 

menggunakan experiential marketing ini diharapkan dapat menciptakan loyalitas 

pelanggan. 

Fenomena yang sama yaitu pengaruh experiential Marketing dan brand 

image terhadap customer loyalty, telah dilakukan penelitian di berbagai tempat 

penelitian yang berbeda. Dalam penelitian Tamadesha A dan Istiharini (2018) 

yang melakukan penelitian mengenai pengaruh brand image terhadap loyalitas 
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Konsumen pada Starbucks Bandung menunjukan brand image berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty. 

Penelitian selanjutnya oleh Iisnawati et al., (2020) yang melakukan 

penelitian tentang customer loyalty pada pengguna Shopee di Sumatera Selatan 

melalui experiential marketing menunjukan bahwa secara simultan experiential 

marketing berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Shopee di Sumatera 

Selatan dan dalam hasil penelitian ini juga menunjukkan secara parsial variabel 

think tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Shopee di Sumatera 

Selatan. 

Implementasi strategi experiential marketing pada konsumen serta 

mempertahankan citra merek (brand image) diharapkan dapat menciptakan 

sebuah loyalitas dari konsumen sehingga Starbucks dapat selalu mempertahankan 

dan juga meningkatkan pangsa pasarnya dan dapat mengungguli persaingan coffee 

shop yang semakin ketat pada saat ini. 

Berdasarkan fenomena pada uraian yang dijelaskan sebelumnya, maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Studi Komparatif 

Experiential Marketing, Brand Image dan Customer Loyalty Starbucks 

Kambang Iwak dan Palembang Indah Mall” 

1.2. Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah dari 

penelitian yang akan diteliti adalah: 

a. Apakah terdapat perbedaan experiential marketing starbucks Kambang 

Iwak dan Starbucks Palembang Indah Mall? 
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b. Apakah terdapat perbedaan brand image starbucks Kambang Iwak dan 

Starbucks Palembang Indah Mall? 

c. Apakah terdapat perbedaan customer loyalty starbucks Kambang Iwak dan 

Starbucks Palembang Indah Mall? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis perbedaan experiential marketing 

 

starbucks Kambang Iwak dan Starbucks Palembang Indah Mall 

 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis perbedaan brand image starbucks 

Kambang Iwak dan Starbucks Palembang Indah Mall 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis perbedaan customer loyalty starbucks 

Kambang Iwak dan Starbucks Palembang Indah Mall 

1.4. Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak, terutama 

pihak yang berkepentingan secara langsung dengan masalah penelitian yang 

serupa. Adapun beberapa manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1.4.1. Manfaat Teoritis 
 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai tambahan referensi literatur bagi 

peneliti lain yang melakukan penelitian maupun pengembangan hipotesis yang 

serupa dalam ilmu manajemen pemasaran pada variabel experiential marketing, 

brand image dan customer loyalty serta memberikan wawasan bagi para pembaca. 
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1.4.2. Manfaat Praktis 

 

a. Penelitian ini dapat digunakan oleh perusahaan untuk mengetahui 

perbedaan experiential marketing, brand image dan customer loyalty pada 

dua objek penelitian yang berbeda. 

b. Sebagai sarana untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan di 

bidang bisnis, terutama pengetahuan tentang perbedaan experiential 

marketing, brand image dan customer loyalty pada dua objek penelitian 

yang berbeda. 
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