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Abstract 

the current study aimed to examine the effect of brand image and product quality to consumer loyalty through 

consumer satisfaction of kapal api product. A quantitative approach and a survey method were employed to collect 

data. consumer who were use Kapal Api product for the sample for this study. Using online survey questionnaire. 

data were gathered from 185 consumer. Hierarchical multiple regression analysis was employed to test the 

hypotheses formed. The results statistically showed that: (1) Brand image has a positive and significant effect on 

consumer satisfaction for Kapal Api products in Bengkulu City. This means that if the brand image of the product 

perceived by consumers is higher, then consumer satisfaction will also be higher.then nurses’ performances will 

also be higher; (2) Product quality has a positive and significant effect on consumer satisfaction for Kapal Api 

products in Bengkulu City. This means that if the quality of the product perceived by consumers is higher, then 

customer satisfaction will also be higher; (3) Brand image has a positive and significant effect on consumer loyalty for 

Kapal Api products in Bengkulu City. This means that if the brand image of the product perceived by consumers is 

higher, then consumer loyalty will also be higher; (4) Product quality has a positive and significant effect on 

consumer loyalty for Kapal Api products in Bengkulu City. This means that if the quality of the product perceived by 

consumers is higher, then consumer loyalty will also be higher; 5) Consumer satisfaction has a positive and 

significant effect on consumer loyalty for Kapal Api products in Bengkulu City. This means that if consumer 

satisfaction is higher, then consumer loyalty will also be higher; 6) Consumer satisfaction has a mediating role on 

the influence of brand image on consumer loyalty of Kapal Api products in Bengkulu City. This means that if the brand 

image is getting higher and providing satisfaction for consumers, then consumer loyalty will also be getting higher; 

and 7) Consumer satisfaction has a mediating role on the effect of product quality on consumer loyalty for Kapal Api 

products in Bengkulu City. This means that if the product quality is getting higher and providing satisfaction for 

consumers, then consumer loyalty will also be getting higher. 
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Abstrak 

penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh citra merek dan kualitas produk terhadap loyalitas konsumen melalui 

kepuasan konsumen produk kapal api. Pendekatan kuantitatif dan metode survei digunakan untuk mengumpulkan data. 

konsumen yang menggunakan produk Kapal Api sebagai sampel penelitian ini. Menggunakan kuesioner survei online. 

data dikumpulkan dari 185 konsumen. Analisis regresi berganda hierarki digunakan untuk menguji hipotesis yang 

terbentuk. Hasil penelitian secara statistik menunjukkan bahwa: (1) Citra merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen produk Kapal Api di Kota Bengkulu. Artinya semakin tinggi citra merek produk yang 

dirasakan konsumen maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi, maka kinerja perawat juga akan semakin 

tinggi; (2) Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen produk Kapal Api di Kota 

Bengkulu. Artinya jika kualitas produk yang dirasakan konsumen semakin tinggi, maka kepuasan konsumen juga akan 

semakin tinggi; (3) Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen produk Kapal Api di 

Kota Bengkulu. Artinya jika citra merek produk yang dirasakan konsumen semakin tinggi, maka loyalitas konsumen 

juga akan semakin tinggi; (4) Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen produk 

Kapal Api di Kota Bengkulu. Artinya jika kualitas produk yang dirasakan konsumen semakin tinggi, maka loyalitas 

konsumen juga akan semakin tinggi; 5) Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
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konsumen produk Kapal Api di Kota Bengkulu. Artinya jika kepuasan konsumen semakin tinggi, maka loyalitas 

konsumen juga akan semakin tinggi; 6) Kepuasan konsumen memiliki peran mediasi terhadap pengaruh citra merek 

terhadap loyalitas konsumen produk Kapal Api di Kota Bengkulu. Artinya jika citra merek semakin tinggi dan 

memberikan kepuasan bagi konsumen, maka loyalitas konsumen juga akan semakin tinggi; dan 7) Kepuasan konsumen 

memiliki peran mediasi terhadap pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen produk Kapal Api di Kota 

Bengkulu. Artinya jika kualitas produk semakin tinggi dan memberikan kepuasan bagi konsumen, maka loyalitas 

konsumen juga akan semakin tinggi. 

Kata kunci: citra merek, kualitas produk, loyalitas konsumen, kepuasan, Kapal Api. 

 

PENDAHULUAN 

Di tengah ilmu pengetahuan dan teknologi yang semakin cangih, membuat perusahaan 

semakin ketat dalam bersaing, terutama dalam bidang ekonomi yang sering menjadi kendala dalam 

dunia bisnis. Strategi perusahaan banyak telah diterapkan agar pangsa pasarnya sesuai dengan 

target yang mereka harapakan. Demi tercapainya nama perusahaan yang baik di mata konsumen 

dan keberhasilan untuk membangun persangian yang kompetitif adalah kualitas produk yang baik 

(Kotler & Amstrong, 2012). 

Keutamaan perusahaan ketika akan bertahan dan bersaing secara kompetitif di perusahaan 

harus mampu menguasai pasar. Konsumen dihadapkan dengan berbagai varian yang lengkap, citra 

merek yang sudah terkenal dan kualitas produk yang terbaik, sehingga konsumen dalam memilih 

suatu produk membutuhkan waktu yang cukup lama khususnya dalam mengambil keputusan. Hal 

ini akan berdampak pada konsumen loyal atau tidaknya konsumen tersebut terhadap suatu produk. 

Belakangan ini yang menjadi sorotan adalah memberikan kualitas produk terbaik. 

Tabel 1.1 

Ekspor Kopi Menurut Negara Tujuan Utama 2011-2015 
BeratBersih (Ton) 

No Nama Negara 2011 2012 2013 2014 2015 

1. Jepan 58,878. 9 51,438. 4 41,920. 4 41,234. 3 41,240. 1 

2. Singapura 6,240. 4 9,154. 1 8,677. 9 7,725. 9 9,212. 9 

3. Malaysia 26,382. 1 33,134. 1 40,580. 4 29,136. 2 38,347. 5 

4. India 12,162. 4 19,884 18,292. 4 14,434. 3 19,303 

5. Mesir 10,013. 9 17,594. 6 17,538. 3 15,694. 6 20,854. 2 

Sumber: Badan Pusat Statistik 
Dikutip dari Publikasi Statistik Indonesia 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 diketahui bahwa Indonesia masih berkontribusi mengekspor kopi ke 

negara tetangga seperti Malaysia, dan Singapura. Indonesia juga berkontribusi ke Negara Asia 

lainya. Pencapain ini menunjukkan bahwa permintaan kopi dari negara lain masih sangat tinggi, 

terbukti dengan Indonesia masih terus mengekspor kopi ke Negara di Asean. 

Tabel.1.2 

PerkembanganKonsumsi Kopi di Indonesia 
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No Tahun JumlahPenduduk (Jiwa) Kebutuhan Kopi Kosumsi Kopi 

(Kg/Kapita/Tahun) 

1. 2010 237. 000. 000. 190. 000. 000 0. 80 

2. 2011 241. 000. 000 210. 000. 000 0,87 

3. 2012 245. 000. 000 230. 000. 000 0,94 

4. 2013 249. 000. 000 250. 000. 000 1,00 

5. 2014 253. 000. 000 260. 000. 000 1,03 

6. 2015 257. 000. 000 280. 000. 000 1. 09 

7. 2016 260. 000. 000 300. 000. 000 1,11 

Sumber: http: //www. aeki-aice. org (diakses pada 23 April 2021) 

 

Berdasarkan data dari Tabel 1.2 jika dilihat dari tahun 2010-2016 diperkirakan 

perkembangan kopi di Indonesia akan terus meningkat. Masyarakat Inonesia memiliki kebiasaan 

mengkosumsi kopi dan di era perkembangan ini sangat memudahkan kita untuk menikmati kopi 

dengan mudah. Terbukti sudah banyaknya produk yang menggunakan teknologi tinggi dan juga 

praktis untuk dikonsumsi oleh konsumen penggemar kopi sehingga permintaan kopi di pasar 

meningkat. Salah satuin ovasi produk kopi yang diproduksi oleh perusahaannya itu munculnya 

kopi bubuk yang saat ini sudah mengandung gula di dalam kemasan. Sehingga banyak konsumen 

yang tertarik dengan inovasi tersebut. 

Pentingnya mengembangkan keuggulan kompetitif yang berkelanjutan mengharuskan PT. 

Santos Jaya Abadi yang tentunya dengan produk Kapal Api harus mampu mempertahankan brand 

image yang telah dibangun. Bertahannya Kapal Api dan dibarengi dengan strategi yang bertujuan 

untuk menjaga selalu kesetiaan dan loyalitas konsumen terhadap kopi Kapal Api. 

Tabel 1.3 

Top Brand Index2013-2021 
TOP BRANDINDEX 

MEREK 
TAHUN 

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Kapal Api 43,73% 42,8% 43. 8 % 55,6% 60,7% 66,2% 62,4% 

ABC 20,3% 14,3% 22. 8 % 16,3% 21. 8% 13. 3% 15. 9% 

Top Kopi 8. 3% 5. 4% 5. 4% 7. 8% 2. 9% 2. 8% 4. 4% 

Luwak 16,9% 15,3% 11,4 % 6. 5% 11. 6% 11. 5% 14. 7% 

Sumber: Top Brand Index, 2021 

Berdasarkan Tabel 1.3 dapat dilihat bahwa penjualan Kapal Api adalah brand lama terlihat 

dari hasil survey yang dilakukan TOP Brand Index selama 7 tahun terakhir Kapal Api mengalami 

kenaikan maupun penurunan penjualan. Pada 2020 penjualan Kapal Api meningkat hingga 66,2% 

tetapi pada tahun 2021 mengalami penurunan penjualan sebesar 62,4%. 

Dari tabel di atas menunjukkan bahwa Kapal Api menjadi market leader namun terjadi 

penurunan penjualan. Di karenakan semakin terlihatnya pesaing-pesaing kopi yang semakin 

banyak di pasar khususnya produk kopi yang baru bermunculan. Pesaing seperti kopi Luwak yang 

http://www.aeki-aice.org/
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diproduksi oleh Java Prima Abadi, Torabika dan Kopiko yang diproduksi oleh Mayora, Nescafe 

yang di produksi oleh Nestle, adalah pemain baru dalam perusahaan kopi, terdapat juga kopi 

terbaru yaitu JJ Royal yang diproduksi oleh Sugar Group. 
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TOP Kopi merupakan pesaing dari Kapal Api yang memiliki dua jenis kopi yaitu robusta dan 

Arabica. TOP kopi mampu membidik pasar untuk semua kalangan terlihat dari banyaknya varian 

yang diberikan oleh TOP kopi seperti kopi murni, kopi gula untuk dewasa, kopi susu dan kopi 

mocca untuk remaja. 

TOP kopi menjadi sangat terkenal dan memiliki keunikan tersendiri sehingga 

membangkitkan interest (Ketertarikan) untuk penikmat kopi. Adanya inovasi yang dilakukan oleh 

Top kopi telah menjadi brand yang akan terus mengalami peningkatkan penjualan, hal ini 

mengindikasikan bahwa TOP kopi akan menyaingi penjualan Kapal Api Seiring berkembangnya 

zaman dan diikutinya perkembangan merek kopi baru yang bermunculan, tentunya ini akan 

menambah persaingan yang sangat ketat. 

Tujuan dari pemasar menjual produknya agar konsumen tertarik dan membeli produknya. 

Lebih jauh lagi, pemasar atau produsen menginginkan konsumen memiliki loyalitas terhadap 

produknya tersebut (Lovelock & Wright, 2007). Loyalitas konsumen adalah keputusan konsumen 

untuk sukarela terus berlangganan dengan produk perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang 

lama (Oliver, 1996). Penjelasan yang sama juga diberikan oleh Kotler dan Keller (2009) bahwa 

loyalitas merupakan kesediaan konsumen untuk terus berlangganan pada perusahaan dalam jangka 

panjang, dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secara berulang-ulang. 

Secara teoritis, banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen, seperti diungkapkan 

oleh Gaffar (2007), yakni: kepuasan (satisfaction), ikatan emosi (emotional bonding), 

kepercayaan (trust), kemudahan (choice reduction and habit), dan pengalaman dengan 

perusahaan (history with company), seperti kualitas produk dan citra merek produk yang 

diproduksi perusahaan. Hal tersebut juga sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller (2009) bahwa 

loyalitas konsumen terbentuk dari kepuasan dan pengalaman dengan perusahaan yang 

diidentifikasi dengan kualitas produk dan citra merek yang dimiliki perusahaan. Jadi, dari kedua 

pendapat tersebut diketahui bahwa kepuasan konsumen, citra merek dan kualitas produk dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen. 

Citra merek (brand image) menjadi salah satu prediktor yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen. Kotler dan Keller (2009) menjelaskan bahwa citra merek merupakan keyakinan merek 

tentang yang diingat da nada dibenak konsumen. Kepercayaan pada merek adalah kemauan 

konsumen mempercayai merek dengan segala risikonya, karena ada harapan bahwa merek tersebut 

dapat memberikan suatu hasil yang positif baginya (Lau & Lee, 1999). Studi yang dilakukan oleh 

Lau dan Lee (1999) kepercayaan terhadap merek merupakan anteseden dari loyalitas merek dan 
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karakteristik merek, karakteristik perusahaan, dan karakteristik merek-konsumen merupakan 

pembentuk kepercayaan terhadap merek. 

Selain brand image, faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen adalah kualitas 

produk. Cannon (2008) menjelaskan bahwa kualitas produk merupakan kemampuan produk untuk 

memuaskan kebutuhan atau keinginan konsumen. Sementara Mowen (2012) menjelaskan bahwa 

kualitas produk merupakan proses evaluasi secara keseluruhan kepada konsumen atas perbaikan 

kinerja suatu produk. Secara umum, kualitas produk merupakan totalitas dan karakteristik produk 

yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat 

(Kotler & Keller, 2009). 

Selain faktor-faktor yang telah dijelaskan di atas, faktor lain yang mempengaruhi loyalitas 

adalah kepuasan konsumen. Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat menentukan 

dalam pemasaran, sebaliknya kekecewaan pelanggan dalam memberi layanan bisa menjadikan 

kehancuran perusahaan di masa yang akan datang. Jika tingkat persaingannya cukup tinggi, 

kepuasan pelanggan dan loyalitas konsumen saling berhubungan maka perusahaan harus cepat 

meningkatkan kepuasan pada pelanggan yang nantinya loyalitas konsumen juga akan meningkat 

begitu pula sebaliknya bila perusahaan menurunkan kepuasan pelanggan maka loyalitas konsumen 

juga akan menurun. Jadi dalam hal ini kepuasan pelanggan merupakan penyebab terjadinya 

loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen tidak hanya dipengaruhi dengan kepuasan pelanggan 

tetapi dengan kualitas pelayanan yang diberikan (Kotler & Keller, 2009). 

Kepuasan pelanggan pada penelitian ini dianggap unsur mediasi (perantara) karena peran 

kepuasan pelanggan ini nantinya akan memberikan pengaruh mediasi terhadap pengaruh citra 

merek dan kualitas produk pada loyalitas konsumen. Dengan kata lain, kualitas pelayanan tidak 

bisa secara langsung mempengaruhi loyalitas konsumen melainkan harus didukung dengan 

kepuasan pelanggan yang positif. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian (Shoki et al, 2012) 

menunjukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas 

konsumen. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Maskur dkk, 

2016) menyatakan penelitian menunjukan kepuasan pelanggan terdapat pengaruh signifikan dan 

positif terhadap loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen terhadap suatu produk harus memenuhi 

harapan konsumen, konsumen akan senang dan mempertimbangkan produk tersebut apabila 

produk yang diterima berkualitas tinggi (Winder & Chavan, 2003). Sedangkan studi tentang 

bagaimana kualitas mempengaruhi konsumen kepuasan telah berlangsung selama lebih dari dua 

dekade, sebagian besar penelitian tentang bagaimana kualitas mempengaruhi kepuasan dan 
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loyalitas di masa depan (Garvin & Steenkamp, 1990). 

Pada penelitian ini membahas pengaruh citra merek dan kualitas produk terhadap loyalitas 

konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen. Penelitian ini didasari oleh penelitian yang 

dilakukan oleh Brunner (2008) dan Cakici (2019) yang menyatakan kepuasan konsumen 

berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Selain itu, penelitian ini juga didasarkan pada 

penelitian yang dilakukan oleh Bloemer dan Ruyter (2017) dan juga Jahanshahi, Gashti dan 

Mirdamadi (2011). 

Dari hasil pra-survey lapangan diketahui bahwa citra merek kopi Kapal Api saat ini sudah 

dikenal oleh masyarakat konsumen. Hal ini tidak lepas dari upaya produsen dan pemasar dalam 

mempromosikan produk melalui berbagai saluran promosi, baik media cetak, elektronik, personal 

selling dan sebagainya. Tujuannya adalah melekatkan citra merek Kapal Api pada diri konsumen. 

Dari 10 orang yang ditemui di lapangan, ternya 8 orang mengetahui merek kopi Kapal Api, bahkan 

tidak hanya itu, ke-8 orang tersebut sering mengkonsumsi kopi Kapal Api. 

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Bloemer 

dan Ruyter (2017) dan juga Jahanshahi, Gashti dan Mirdamadi (2011), Perbedaan penelitian ini 

dengan penelitian yang dilakukan sebelumnya yaitu terdapat pada objek penelitian. Penelitian ini 

dilakukan pada konsumen produk Kapal Api di Kota Bengkulu. Produk Kapal Api merupakan 

produk dengan brand yang sudah dikenal oleh masayarakat Bengkulu dan dikenal dengan 

kualitas cita rasa kopi yang baik. Saleem, Rahman, dan Omar (2015) juga yang menyatakan 

adanya hubungan positif antara citra merek dengan loyalitas. Haryanto (2013) yang menyatakan 

adanya hubungan positif antara kualitas produk dan kepuasan. Adi (2012) juga menyatakan 

bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Namun penelitian yang dialakukan Runtunuwu (2014) menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh namun tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Rawung, Oroh dan 

Sumarauw (2015) dan Pardede dan Hadi (2017) menyatakan bahwa variabel kualitas produk 

berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen sedangkan peneliatian menurut Pongoh (2013) 

menyatakan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 

KAJIAN PUSTAKA 

Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsumen adalah keputusan konsumen untuk sukarela terus berlangganan dengan 

perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang lama. Loyalitas merupakan istilah kuno yang secara 
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tradisional telah digunakan untuk melukiskan kesetiaan konsumen terhadap suatu produk atau 

merek tertentu. Dalam konteks bisnis, loyalitas merupakan kesediaan konsumen untuk terus 

berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan 

barang dan jasanya secara berulang-ulang dan lebih baik lagi secara ekslusif, dan dengan sukarela 

merekomendasikan produk perusahaan tersebut kepada teman-teman dan rekan-rekannya 

(Lovelock & Wright, 2007). Oliver (1996) menyatakan loyalitas konsumen sebagai loyalty is 

deeply comintment to rebuy or repratonize a preferred product or service consistenly an thr future, 

despite situatinal influences and marketing efrrot having the potentional to cause switching 

behavior yang bermakna loyalitas konsumen merupakan komitmen konsumen bertahan secara 

mendalam unuk melakukan pembelian ulang produk baik barang atau jasa secara konsisten dimasa 

yang akan datang meskipun pengaruh situasi usaha pemasaran berpotensi merubah perilaku. 

Loyalitas adalah pilihan yang dilakukan konsumen untuk membeli merek tertentu 

diabandingkan dengan merek lain dalam kategori produk (Giddens, 2011). Menganalisa loyalitas 

konsumen akan lebih berhasil apabila mampu memahami aspek psikologis manusia. Persepsi 

merupakan salah satu aspek tersebut dan sebelum persepsi konsumen terbentuk terhadap suatu 

objek, dalam hal ini kualitas harga, dan suasana toko merupakan faktor yang memotivasi 

konsumen dalam suatu produk. Konsumen memiliki rasa senang atau tidak senang setelah mereka 

membeli produk dan terbentuk persepsi yang menentukan prilaku terhadap merek produk tersebut. 

Hal ini dikarenakan persepsi menjelasakan evaluasi kognitif, perasaan emosional dan 

kecendrungan tindakan yang menguntungkan (Farid Yuniar Nugroho, 2011). 

Menurut Kotler dan Keller (2009) “ customer loyalty is a deeply held commitment to rebuy or 

repatronize a preferred product or service in the future depitesituationoal influences and 

marketing efforts having the potential to cause switching behavior” pernyataan di atas memiliki 

arti bahwa loyalitas konsumen adalah komitmen yang dipegang teguh untuk membeli atau 

berlangganan produk atau jasa pilihan di masa depan meskipun situsional dan usaha pemasaran 

memilki potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Pengukuran terhadap kepuasan maupun 

ketidakpuasan konsumen suatu produk merupakan indikator yang penting dari loyalitas produc tersebut. 

Loyalitas dapat diartikan kesetian, yaitu kesetiaan seseorang terhadap suatu merek, terdapat komitmen 

pada merek tersebut dan terus- menerus melakukan pembelian dimasa yang akan datang. Konsumen harus 

memulai beberapa tahapan apabila ingin menjadi konsumen yang loyalitas. Konsumen harus melalui 

beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lama dengan penekanan dan perhatian yang berbeda untuk 

setiap tahapan dikarenakan mempunyai kebutuhan yang tidak sama. Dengan memperhatikan tahapan dan 
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memenuhi kebutuhan dalam setiap tahap, produsen memiliki peluang yang besar untuk membentuk calon 

pembeli menjadi konsumen yang loyal dan klien produsen 

Kepuasan Konsumen 

Definisi kepuasan konsumen menurut Zeithaml, Bitner dan Dwayne (2009) adalah penilaian 

konsumen atas produk ataupun jasa dalam hal menilai apakah produk atau jasa tersebut telah 

memenuhi kebutuhan dan ekspektasi konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan 

konsumen adalah perasaan konsumen yang puas atau kecewa yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) dengan ekspektasi konsumen. Jika 

kinerja gagal memenuhi ekspektasi, maka konsumen tidak akan puas. Hal sebaliknya akan terjadi, 

jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, maka konsumen akan puas. kepuasan konsumen merupakan 

respon seseorang terhadap produk yang digunakan dengan membandingkan harapan konsumen 

terhadap kualitas atau kinerja produk dengan hasil yang mereka rasakan ketika produk tersebut 

digunakan (Fanly dan Bode, 2015). 

Kepuasan konsumen (customer statisfaction) adalah presepsi konsumen (customer) bahwa 

harapannya telah terpenuhi atau terlampaui atau tingkat dimana anggapan terhadap produk sesuai 

dengan harapan seorang pembeli. Harapan konsumen umumnya merupakan pikiran atau 

keyakinan konsumen tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu 

produk Supranto (2001). 

Menurut Hallowell (1996) kepuasan konsumen adalah hasil dari persepsi konsumen terhadap 

nilai yang diterima dalam transaksi atau hubungan, di mana nilaisamadengankualitasproduk yang 

dirasakan relative terhadap harga dan biaya akuisisi konsumen. Kepuasan konsumen telah 

didefinisikan dalam berbagai cara, tetapi konseptualisasi, yang tampaknya memiliki mencapai 

penerimaan terluas, adalah bahwa kepuasan adalah penilaian evaluatif pasca-pilihan 

tertentutransaksi (Bastos dan Gallego, 2008). Seorang konsumen akan merasa puas apabila 

mendapatkan value dari produsen. Value bisa didapatkan dari produk, pelayanan, sistem atau 

sesuatu yang bersifat emosi. Apabila konsumen menyebutkan terdapat value pada sebuah produk 

yang berkualitas, maka konsumen telah measakan kepuasan pada produk tersebut. Apabila 

konsumen menyatakan terdapat value pada produk yang memberikan kenyamanan, maka 

konsumen telah merasakan kepuasan pada produk tersebut Irawan (2007). 

Citra Merek 

Citra Merek (Brand image) adalah sekumpulan assosiasi merek yang terbentuk dan melekat 
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dalam benak konsumen terhadap suatu merek Rangkuti (2004). Pengertian Citra Merek (Brand 

image ) menurut Kotler dan Keller (2000) adalah pada mulanya konsumen mengembangkan 

sekumpulan keyakinan merek tentang dimana posisi setiap merek dalam masing- masing atribut. 

Kumpulan dari keyakinan atas suatu merek tersebut akan membentuk Citra Merek (Brand image). 

Citra Merek (Brand image) merupakan sebuah rangkaian asosiasi merek yang saling 

berhubungan. Semakin banyak asosiasi yang saling berhubungan maka akan semakin kuat Citra 

Merek (Brand image) yang dimiliki oleh merek tersebut Rangkuti (2004). 

Menurut Simamora et al. (2008), ada tiga indikator dari brand image yaitu Citra Perusahaan 

(corporation image) adalah sekumpulan asosiasi yang dipersesikan konsumen terhadap 

perusahaan yang membuat suatu produk atau jasa. Citra pembuat meliputi: popularitas, 

kredibilitas serta jaringan perusahaan. Citra Konsumen (User Image) adalah sekumpulan asosiasi 

yang dipersepsikan konsumen terhadap pemakai yang menggunakan suatu barang atau jasa. Citra 

konsumen meliputi: pemakai itu sendiri, gaya hidup/kepribadian, serta status sosialnya. Citra 

Produk (Product Image) adalah sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap suatu 

produk. Citra produk meliput iartibut produk tersebut, manfaat bagi konsumen, penggunanya, serta 

jaminan. Peter dan Olson (2002) Citra merek didefinisikan sebagai persepsi konsumen dan 

preferensi terhadap merek, sebagaimana yang direfleksikan oleh berbagai macam asosiasi merek 

yang ada dalam ingatan konsumen. 

Kulitas Produk 

Menurut Keller (2009) kualitas produk merupakan salah satu sarana positioning utama 

pemasar, karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau diimplikasikan. Sedangkan menurut Cannon (2008) 

mendefinisikan Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhan atau 

keinginan konsumen begitu pula pernyataan (Mowen, 2012) yang menyatakan kualitas produk 

merupakan proses evaluasi secara keseluruhan kepada konsumen atas perbaikan kinerja suatu 

produk. Dari beberapa defines diatas kualitas produk secara garis besar adalah totalitas fitur dan 

karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuanya untuk memuaskan kebutuhan 

yang dinyatakan atau tersirat (Kotler dan Keller 2012). 

Berdasarkan pendapat Amrullah dan Agustin, (2016), untuk menentukan dimensi kualitas 

produk dapat melalui delapan indikator yaitu yang pertama Kinerja (performance), kedua Fitur 

produk (features), ketigaKehandalan (reability), keempat Kesesuaian (conformance), kelima 
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Dayatahan (durability), keenam Kemampuan memperbaiki (servieceability), ketujuh Keindahan 

/estetika (asthetics), kedelapan Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality). Jika perusahaan 

ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar maka perusahaan harus mengerti 

aspek dimensi siapa saja yang digunakan oleh konsumen untuk membedakan produk yang dijual 

oleh perusahaan dan produk pesaing. 

Kerangka Analisis 

Riset Bloemer dan Ruyter (2017) menunjukan bahwa ada hubungan positif dan bepengaruh 

antara variabel citra merek terhadap loyalitas konsumen dan dimediasi oleh kepuasan konsumen. 

Kemudian, Jahanshahi, Gashti & Mirdamadi (2011) menyatakan kepuasan konsumen berpengaruh 

positif terhadap loyalitas konsumen. Peran mediasi kepuasan konsumen terhadap hubungan antara 

kualita sproduk dan loyalitas konsumen sangat penting untuk menjamin persaingan Brunner dan 

Cakici (2019). Gok (2019) memperkuat hal tersebut dengan menyatakan kepuasan konsumen juga 

terkait dengan kualita sproduk dan berpengaruh positif. 

 
METODE PENELITIAN 

Metode Pengumpulan Data 

Sejumlah informasi dasar secara cepat dan efisien dalam metode pengumpulan data yang 

digunakan pada penelitian ini adalah dengan menyebarkan kuesioner untuk memperoleh data atau 

informasi dari responden. Menurut Sekaran (2006), kuesioner adalah daftar pertanyaan tertulis 

yang akan responden jawab, biasanya dalam alternatif yang didefinisikan dengan benar. Tipe 

kuesioner dalam penelitian ini adalah pertanyaan tertutup, yaitu responden diminta untuk membuat 

pilihan diantara serangkaian alternatif yang diberikan oleh peneliti Sekaran (2006). Data yang 

diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah data yang diperoleh dari 

tangan pertama untuk kuesioner yang ada pada penelitian ini akan disebarkan secara offline dan 
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disebarkan di restoran, café, kedai kopi bahkan pusat-pusat kuliner. Hal ini untuk mempermudah 

mendapatkan responden penelitian sebagai konsumen yang mengkonsumsi Kopi Kapal Api di 

Kota Bengkulu. Data primer yang telah diperoleh dari responden penelitian diolah menggunakan 

SEM (Structural Equation Modelling) untuk mengetahui hubungan-hubungan antar variabel laten. 

SEM merupakan sekumpulan teknik-teknik statistik yang memungkinkan pengujian sebuah 

rangkaian hubungan secara simultan. Hubungan ini dibangun antara satu atau beberapa variabel 

eksogen dan endogen. Metode analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

program Smart PLS (Partial Least Square). PLS adalah analisis persamaan struktural (SEM) 

berbasis varian yang secara simultan dapat melakukan pengujian model pengukuran sekaligus 

pengujian struktural. Model pengukuran digunakan untuk uji validitas dan realibilitas, sedangkan 

model struktural menggunakan uji kausalitas (Abdillah dan Hartono 2015). Perbedaan SEM PLS 

berbasis varian dengan LISREL atau AMOS yang berbasis kovarian ada pada tujuan 

pengunaannya. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Setelah dilakukannya analisis Outer Model dan inner model, langkah selanjutnya adalah 

pengujian hipotesis. Pengujian hipotesis pada SEM PLS dilakukan menggunakan metode 

bootstrapping. Metode bootstrapping adalah metode berbasis resampling data sampel dengan 

syarat pengembalian pada datanya dalam menyelesaikan statistic ukuran suatu sampel dengan 

harapan sampel tersebut mewakili data populasi sebenarnya, biasanya ukuran resampling diambil 

secara ribuan kali agar dapat mewakili data populasinya (Hair 2010). Pada boostrapping terdapat 

cases dan samples.  

Pengujian Hipotesis Efek Utama (Pengaruh Langsung) 

Dari hasil rancangan uji hipotesis dalam penelitian ini disajikan berdasarkan tujuan 

penelitian yakni uji hipotesis dua arah (two tailed), karena hipotesis penelitian tidak menyebutkan 

pengaruh positif (+) atau pengaruh negatif (-). Tingkat kepercayaan yang digunakan adalah 95%, 

sehingga tingkat presisi sebesar (α) = 5% = 0,05 dan menghasilkan nilai t-tabel sebesar 1,96 (two 

tailed). Hipotesis yang diuji adalah: 

H0 : bi = 0, artinya tidak berpengaruh antara variabel independen terhadap variabel dependen. 

Ha : bi > 0, artinya ada pengaruh positif antara variabel independen terhadap variabel dependen. 

Kriteria pengujian hipotesisnya adalah: 

a) Jika nilai t-statistik lebih kecil dari nilai t-tabel (t-statistik ≤ l,96), maka H0 diterima dan Ha 
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ditolak. 

b) Jika nilai t-statistik lebih besar atau sama dengan nilai t-tabel (t-statistik > l,96), maka H0 

ditolak dan Ha diterima. 

 

 

1. Pengujian Hipotesis Efek Mediasi (Pengaruh Tidak Langsung dan Total Pengaruh) 

Peran mediasi dari variabel mediasi (M) dapat diketahui dan dianalisis dari nilai koefisien 

jalur yang diperoleh dari analisis SEM. Efek mediasi dilakukan dengan menghitung pengaruh 

langsung dan pengaruh tidak langsung variabel independent terhadap variabel dependen (Ghozali, 

2011). Guna menghitung efek mediasi dilakukan dengan perhitungan menggunakan bantuan Tabel 

3.6 berikut ini. 

Tabel 3.6 

Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Variabel Independen dan variabel Mediasi 

terhadap Variabel Dependen 

 

Jalur Pengaruh 

Pengaruh 

Langsung*) 

Pengaruh 

Tidak 
Langsung **) 

Total 

Pengaruh ***) 

Variabel Independen 

Variabel Dependen 
   

Variabel Independen 

Variabel Mediasi 
  

Variabel Mediasi 

Variabel Dependent 
 

Sumber: Ghozali (2014)  

 

Keterangan: 

*) Diambil dari koefisien jalur direct effect 

**) Diambil dari koefisien jalur indirect effect 

***) Pengaruh Langsung + Pengaruh Tidak Langsung = Total Pengaruh 

Selanjutnya, untuk memberikan bukti secara statistik efek mediasi yang terjadi signifikan 

atau tidak signifikan, maka dilakukan pengujian menggunakan metode Sobel (Sobel test) 

(Solimun, 2012). Pengujian Sobel test dilakukan dengan menghitung nilai t-value yang dihitung 

dengan rumus: 

t-value = 

dimana: 

a = koefisien pengaruh variabel independent (X) terhadap variabel mediasi (M) 

SEa = standard error untuk koefisien regresi variabel independent (a) 

b = koefisien pengaruh variabel mediasi (M) terhadap variabel dependen (Y). 
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SEb = standard error untuk koefisien regresi variabel mediasi (b) 

2. Kriteria Mediasi 

Dalam model SEM, konsep dasar analisis yang melibatkan variabel mediator apabila 

variabel eksogen (independen) mampu mempengaruhi variabel endogen (dependen) melalui 

variabel lain yang disebut dengan variabel mediator (M). Artinya variabel independen (X) dapat 

mempengaruhi variabel mediator dan variabel mediator (M) mempengaruhi variabel dependen 

(Y). Secara visual dapat dilihat pada gambar di bawah ini (Baron & Kenny, 1986): 

 

Sumber: Baron dan Kenny (1986) 

Menurut Baron dan Kenny (1986), peranan variabel sebagai mediator terjadi apabila: 

1) Variasi pada variabel independen mampu menjelaskan secara signifikan variasi dalam variabel 

mediator (path a) 

2) Variasi pada variabel mediator mampu menjelaskan secara signifikan variasi dalam variabel 

dependen (path b) 

3) Ketika variabel mediator dikontrol (path a dan path b), hubungan antara variabel independen 

dan variabel dependen tidak signifikan atau signifikan (path c’) 

Dari peranan variabel mediator seperti disebutkan di atas, maka dapat diklasifikasi dua 

jenis mediasi, yakni (Gozali, 2012): 

1) Fully Mediation, artinya variabel independen tidak mempengaruhi secara signifikan variabel 

variabel dependen tanpa melalui variabel mediator. 

2) Partially Mediation, artinya variabel independen mampu mempengaruhi secara signifkan 

variabel dependen tanpa melalui/melibatkan variabel mediator. 

Pengolahan dan pengujian efek mediasi pada penelitian ini dihitung dengan bantuan program 

SEM-PLS, yakni SmartPLS versi 3.29. 

 

PEMBAHASAN 

1.1.1 Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa pengaruh citra merek terhadap kepuasan 
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konsumen adalah signifikan, di mana nilai t-statistik sebesar 5,856 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 (t-statistik > 1,96 dan signifikansi < 0,05). Hasil pengujian ini juga didukung dengan 

hasil analisis deskriptif, di mana nilai rata-rata jawaban responden sebesar 4,22 yang berada pada 

kategori “sangat baik”. Hal ini berarti bahwa keberadaan Kopi Kapal Api di Kota Bengkulu sudah 

dikenal dengan sangat baik. Keadaan ini memberikan keyakinan kepada konsumen bahwa kopi 

Kapal Api sudah menjadi brand yang terkenal, sehingga tidak ragu-ragu untuk mengkonsumsi 

produk kopi tersebut. 

Indikator variabel citra merek yang mendapatkan nilai terendah adalah kemudahan 

meningat logo dan simbol Kapal Api. Walaupun mendapatkan nilai terendah, namun nilai tersebut 

masih berada pada kategori “baik”. Hal ini berarti bahwa kopi kapal api memiliki logo dan simbol 

yang mudah diingat oleh konsumen. Jika kondisi demikian terjadi, maka perusahaan telah mampu 

menanamkan brand kepada konsumen dengan baik. Kemudian, indikator variabel brand image 

yang tertinggi adalah merek Kapal Api mudah dingat. Hal ini menunjukkan bahwa merek kapal 

api sangat mudah diingat oleh konsumen, karena sudah tertanam di benak/pikiran konsumen 

dengan sangat baik. Saat ini, kopi Kapal Api menjadi market leader. Kopil Kapal Api mampu 

membidik pasar untuk semua kalangan terlihat dari banyaknya varian yang diberikan oleh kopi 

Kapal Api seperti kopi murni, kopi gula untuk dewasa, kopi susu dan kopi mocca untuk remaja. 

Kopi Kapal Api menjadi sangat terkenal dan memiliki keunikan tersendiri sehingga 

membangkitkan interest (ketertarikan) untuk penikmat kopi. Adanya inovasi yang dilakukan 

oleh Kopi Kapal Api telah menjadi brand yang akan terus mengalami peningkatan penjualan. 

Dilihat dari teori perilaku konsumen, dapat dilihat ekspresi perilaku konsumen dari 

kepuasannya. Kepuasan konsumen Kapal Api adalah perasaan konsumen yang puas atau kecewa 

yang dihasilkan dari membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) dengan 

ekspektasi konsumen terhadap produk Kapal Api. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, maka 

konsumen tidak akan puas. Hal sebaliknya akan terjadi, jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, 

maka konsumen akan puas. kepuasan konsumen merupakan respon seseorang terhadap produk 

yang digunakan dengan membandingkan harapan konsumen terhadap citra merek dan kualitas atau 

kinerja produk dengan hasil yang merekarasakan ketika produk tersebut digunakan. 

Citra merek (brand image) adalah sekumpulan assosiasi merek yang terbentuk dan melekat 

dalam benak konsumen terhadap suatu merek. Pengertian Citra merek pada mulanya masing- 

masing atribut. Kumpulan dari keyakinan atas suatu merek tersebut akan membentuk citra merek 

(brand image). Citra merek (brand image) merupakan sebuah rangkaian asosiasi merek yang 
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saling berhubungan. Semakin banyak asosiasi yang saling berhubungan maka akan semakin kuat 

citra merek (brand image) yang dimiliki oleh merek tersebut. 

Seorang konsumen Kapal Api akan merasa puas apabila mendapatkan value dari produsen 

Kapal Api. Value bisa didapatkan dari produk, pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi 

dari produsen atau penjual Kapal Api. Apabila konsumen menyebutkan terdapat value pada sebuah 

produk yang berkualitas, maka konsumen telah merasakan kepuasan pada produk Kapal Api 

tersebut. Apabila konsumen menyatakan terdapat value pada produk yang memberikan 

kenyamanan, maka konsumen telah merasakan kepuasan pada produk tersebut. Tujuan penting 

dari citra merek pada produk adalah untuk membangun citra merek yang kuat dan pada gilirannya 

menghasilkan keuntungan besar jangka pendek dan jangka panjang Aaker (1997) Penelitian yang 

dilakukan oleh Foxall dan Goldsmith (2017). Citra merek berpengaruh terhadap kepuasan yang 

menjelaskan bahwa persepsi konsumen tentang karakteristik produk dipengaruhi oleh persepsi 

tentang merek. Sejalan dengan penelitian Saidani (2020) dan (Novan, 2017) yang menyatakan 

bahwa variabel citra merek bepengrauh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukan bahwa 

semakin baik citra merek suatu perusahaan maka akan semakin baik kepuasan yang dirasakan 

konsumen terhadap suatu produk dari perusahaan tersebut. 

Berkaitan dengan hasil tersebut, maka upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan 

(produsen) Kapal Api adalah terus meningkatkan citra merek produk dan citra perusahaan dengan 

baik. Hal ini agar konsumen memiliki kepercayaan yang tinggi kepada perusahaan dan produk- 

produknya. 

 

1.1.2 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa hipotesis kedua terbukti di dalam penelitian 

ini, yakni kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen produk Kapal Api 

di Kota Bengkulu. Hasil pengujian hipotesis 2 menunjukkan bahwa pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen adalah signifikan, di mana nilai t-statistik sebesar 2,169 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,031 (T-statistik> 1,96 dan signifikansi < 0,05). Hal ini berarti bahwa jika 

kualitas produk Kapal Api semakin baik, maka kepuasan konsumen akan semakin baik pula. 

Kualitas produk adalah salah satuf aktor yang sangat penting untuk meningkatkan nilai kepuasan 

konsumen Fanly dan Bode (2015). 

Dari hasil deskripsi jawaban responden diketahui bahwa kualitas produk Kopi Kapal Api 

sudah dianggap sangat baik oleh konsumen. Hal ini dibuktikan dengan nilai rata-rata jawaban 
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responden sebesar 4,25 yang berada pada kategori “sangat baik”. Hal ini berarti bahwa keberadaan 

Kopi Kapal Api di Kota Bengkulu sudah dipercayai oleh konsumen karena kualitas produknya. 

Keadaan ini memberikan keyakinan kepada konsumen bahwa kopi Kapal Api dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen dan memenuhi kepercayaan konsumen, sehingga tidak ragu-ragu untuk 

mengkonsumsinya. 

Dari tiga indikator variabel kualitas produk, diketahui bahwa indikator terendah adalah 

warna kemasan Kapal Api menarik. Hasil ini memberikan gambaran bahwa kemasan produk kapal 

api dianggap menarik oleh konsumen, sehingga mudah diingat oleh konsumen. Sementar itu, dua 

indikator lainnya sudah dipersespsikan sangat baik oleh konsumen, yakni masalah rasa dan varian 

rasa produk kapal api yang cukup banyak. 

 

Pengetahuan produk adalah pengetahuan konsumen tentang produk. Untuk mengetahui 

perilaku konsumen, marketer harus mengetahui tentang product knowledge yang diperoleh 

maupun disimpan dalam memori konsumen. Bagi marketer, pemahaman dan pengetahuan 

konsumen akan produk sangat penting, karena pengetahuan ini merupakan dasar keputusan 

perilaku konsumen. 

Menurut Rao dan Sieben yang dikutip dalam Waluyo dan Pamungkas (2003), pengetahuan 

produk adalah cakupan seluruh informasi akurat yang disimpan dalam memori konsumen yang 

sama baiknya dengan persepsinya terhadap pengetahuan produk. Konsumen dengan pengetahuan 

yang lebih tinggi akan menjadi lebih realistis dalam pemilihan produk yang sesuai dengan 

harapannya. Dimana, semakin tinggi pengetahuan konsumen dalam pembelian suatu produk, dapat 

meningkatkan kemampuan konsumen untuk membuat pilihan yang lebih memuaskan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Bloemer, Bastos Gallego dan Chai (2009) yang menyatakan 

kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan. Sejalan dengan penelitian Fanly dan Bode (2015) 

menunjukkan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Saleleng (2014) yang menyatakan juga adanya pengaruh yang positif dan 

signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukan bahwa 

semakin baik kulitas produk suatu perusahaan maka akan semakin tinggi kepuasan konsumen 

terhadap suatu produk dari perusahaan tersebut. 

Berkaitan dengan hasil tersebut, maka upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan 

(produsen) Kapal Api adalah terus meningkatkan kualitas produk dengan baik. Hal ini agar 

konsumen memiliki kepercayaan yang tinggi kepada produk-produknya, sehingga mampu 
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menenuhi harapan dan keinginan konsumen yakni memenuhi kepuasannya. 

 

1.1.3 Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa hipotesis ketiga terbukti di dalam penelitian 

ini, yakni citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen produk Kapal Api di 

Kota Bengkulu. Hasil pengujian hipotesis 3 menunjukkan bahwa pengaruh citra merek terhadap 

loyalitas konsumen adalah signifikan, di mana nilai T-statistik sebesar 4,597 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 (T-statistik > 1,96 dan signifikansi < 0,05). Hal ini berarti bahwa jika 

citra merek Kopi Kapal Api semakin baik, maka loyalitas konsumen pada produk kopi Kapal Api 

akan semakin tinggi. 

 

Perilaku niat konsumen terhadap produk tertentu bergantung pada citra merek. Semakin 

tinggi citra merek suatu produk, maka akan semakin tinggi loyalitas konsumen terhadap merek 

tersebut (Osman, 1993). Penelitian yang dilakukan Mazursky, Jacoby dan Osman (2012) yang 

mneyatakan ada beberapa bukti bahwa loyalitas secara positif berhubungan dengan citra merek. 

Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Saleem, Rahman, dan Omar (2015) juga yang 

menyatakan adanya hubungan positi fantara citra merek denganl oyalitas. Alif dan Yuniati (2016) 

bahwa citra merek menunjukan arah hubungan positif dan signifikan searah antara citra merek 

terhadap loyalitas konsumen. Made Caesar D. Putra dan Ni Wayan Ekawanti juga menyatakan 

bahwa citra merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Hal ini menunjukan 

bahwa semakin baik citra merek suatu perusahaan maka akan semakin loyal konsumen terhadap 

suatu produk dari perusahaan tersebut. 

Berkaitan dengan hasil tersebut, maka upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan 

(produsen) Kapal Api adalah terus meningkatkan citra merek produk dan citra perusahaan dengan 

baik. Hal ini agar konsumen memiliki kepercayaan yang tinggi kepada perusahaan dan produk- 

produknya, sehingga konsumen loyal dengan produk-produk yang dipasarkan perusahaan. 

1.1.4 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa hipotesis keempat terbukti di dalam 

penelitian ini, yakni kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen produk 

Kapal Api di Kota Bengkulu. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas konsumen adalah signifikan, di mana nilai T-statistik sebesar 13,879 

dengan nilai signifikan sisebesar 0,000 (T-statistik> 1,96 dan signifikansi < 0,05). Hal ini berarti 
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bahwa jika kualitas produk kopi Kapal Api semakin baik, maka loyalitas konsumen terhadap 

produk kopi Kapal Api akan semakin tinggi. 

Perusahaan melakukan peningkatan kualitas produk, maka perusahaan tersebut dapat 

memuaskan konsumennya dan mampu meningkatkan jumlah konsumen. Kualitas produk 

memiliki peran yang penting dalam meneliti tentang perilaku pembelian suatu produk. Konsumen 

perlu mengetahui karakteristik suatu produk. Apabila konsumen kurang memahami informasi 

tentang karakteristik suatu produk, konsumen bisa salah mengambil keputusan membeli 

(Nittissusastro, 2012). Menurut Sumarwan (2003) product knowledge adalah kumpulan berbagai 

informasi mengenai suatu produk. Pengetahuan ini meliputi kategori produk, merek, terminologi 

produk, atribut atau fitur produk, harga produk dan kepercayaan terhadap produk. Konsumen 

memiliki pengetahuan tentang produk yang berbeda-beda, ada yang mencari tahu info dengan 

datang langsung ke sumbernya, dan ada pula yang mencari informasi dari sekitarnya. Hal ini 

sejalan dengan pendapat Lupiyoadi (2008) yang menyatakan bahwa kualitas produk dapat 

memberikan dampak pada kepuasan konsumen. Pada prinsipnya produk yang memiliki kualitas 

maksimal akan membuat pelanggan puas. 

1.1.5 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa hipotesis keempat terbukti di dalam 

penelitian ini, yakni kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen produk 

Kapal Api di Kota Bengkulu. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas konsumen adalah signifikan, di mana nilai T-statistik sebesar 13,879 

dengan nilai signifikan sisebesar 0,000 (T-statistik> 1,96 dan signifikansi < 0,05). Hal ini berarti 

bahwa jika kualitas produk kopi Kapal Api semakin baik, maka loyalitas konsumen terhadap 

produk kopi Kapal Api akan semakin tinggi. 

Perusahaan melakukan peningkatan kualitas produk, maka perusahaan tersebut dapat 

memuaskan konsumennya dan mampu meningkatkan jumlah konsumen. Kualitas produk 

memiliki peran yang penting dalam meneliti tentang perilaku pembelian suatu produk. Konsumen 

perlu mengetahui karakteristik suatu produk. Apabila konsumen kurang memahami informasi 

tentang karakteristik suatu produk, konsumen bisa salah mengambil keputusan membeli 

(Nittissusastro, 2012). Menurut Sumarwan (2003) product knowledge adalah kumpulan berbagai 

informasi mengenai suatu produk. Pengetahuan ini meliputi kategori produk, merek, terminologi 

produk, atribut atau fitur produk, harga produk dan kepercayaan terhadap produk. Konsumen 

memiliki pengetahuan tentang produk yang berbeda-beda, ada yang mencari tahu info dengan 
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datang langsung ke sumbernya, dan ada pula yang mencari informasi dari sekitarnya. Hal ini 

sejalan dengan pendapat Lupiyoadi (2008) yang menyatakan bahwa kualitas produk dapat 

memberikan dampak pada kepuasan konsumen. Pada prinsipnya produk yang memiliki kualitas 

maksimal akan membuat pelanggan puas. 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen Delima (2019). Bedasarkan  

penelitian yang dialkukan Sinta Sulistiani (2017) juga menyatakan bahwa yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen adalah kualitas produk dan dipertegas oleh Reynaldi dan Suprapti (2017) yang 

menyatakan bahwa terdapat kualitas produk paling kuat yang berarti berpengaruh dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik kualitas produk suatu 

perusahaan maka akan semakin tinggi loyalitas konsumen terhadap suatu produk dari perusahaan. 

Berkaitan dengan hasil tersebut, maka upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan 

(produsen) Kapal Api adalah terus meningkatkan kualitas produk dengan baik. Hal ini agar 

konsumen memiliki kepercayaan yang tinggi kepada produk-produk perusahaan, sehingga 

konsumen loyal dengan produk-produk yang dipasarkan perusahaan. 

1.1.6 Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen adalah signifikan, di mana nilai T-statistik sebesar 5,689 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 (T-statistik> 1,96 dan signifikansi< 0,05). Hal ini berarti bahwa jika 

kepuasan konsumen produk kapal Kopi Api semakin tinggi, maka loyalitas konsumen produk kopi 

Kapal Api akan semakin tinggi. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif diketahui bahwa kepuasan konsumen terhadap produk 

Kopi Kapal Api sudah tinggi. Hal ini dibuktikan dengan nilai rata-rata jawaban respon den sebesar 

3,80 yang berada pada kategori “baik”atau “puas”. Hal ini berarti bahwa produk. Kopi Kapal Api 

sudah dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Dari empat indikator variabel 

kepuasan konsumen, diketahui bahwa indikator dapat merasakan manfaat dari Kapal Api untuk 

tubuh mendapatkan nilai rata-rata terendah. Namun demikian, konsumen sudah mempersepsikan 

baik terhadap manfaat produk kapal api yang dirasakan oleh konsumen. 

Kemudian, indikator mudah menemukan Kapal Api dan puas dengan kualitas yang 

diberikan Kapal Api mendapatkan nilai rata-rata tertinggi Hasil ini memberikan gambaran bahwa 

kemudahan mendapatkan produk di pasaran dan kualitas produk telah mampu memenuhi kepuasan 
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konsumen. Jadi, dari hasil tersebut diketahui bahwa kopi Kapal Api sudah dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Beberapa ahli pemasaran jasa berpendapat bahwa kepuasan dengan nilai produk 

merupakan kunci penentu loyalitas konsumen Zeithaml (2016) dan Chen & Wang (2009) 

menyarankan pandangan tentang kepuasan konsumen sebagai semacam evaluasi konsistensi 

antara ekspektasi sebelumnya dan kinerja layanan yang dirasakan. Demikian, evaluasi positif dari 

produk yang diperoleh konsumen adalah alasan utama untuk melanjutkan hubungan dengan 

produk, yang menjunjung tinggi loyalitas. Konsumen yang puas dengan demikian lebih cenderung 

untuk membeli kembali dan menjadi konsumen setia Chen dan Wang (2009). Berdasrakan 

penelitian terdahulu terdapat pengaruh positif dan singinifikan antara Kepuasan Konsumen dan 

Loyalitas. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik kepuasan konsumen suatu perusahaan maka 

akan semakin tinggi loyalitas konsumen terhadap suatu produk dari perusahaan tersebut. 

Menurut Parasuraman et al. (1991: 710) menemukan empat faktor dampak dari harapan 

pelanggan. Iniadalah kata dari mulut ke mulut (atau reputasi), kebutuhan pribadi, pengalaman 

masa lalu, dan komunikasi eksternal (termasuk pesan langsung dan tidak langsung 

dikomunikasikan dari perusahaan kepada pelanggan yaitu iklan, brosur perusahaan, sikap  

karyawan perusahaan, dan harga produk perusahaan atau jasa) dalam Chwo-Ming et al. (2005: 

710). 

Kotler dan Amstrong (2007: 16), kepuasan adalah “tingkatan dimana kinerja anggapan 

produk sesuai dengan ekspektasi pembeli”. Solomon et al. (2008: 146) menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen ditentukan oleh keseluruhan perasaan, atau sikap seseorang tentang produk 

setelah pembelian. Tariq et al. (2013: 103) mengemukakan bahwa kepuasan adalah semacam 

langkah perbandingan antara pengalaman dengan hasil evaluasi, dapat menghasilkan sesuatu yang 

nyaman secara rohani, bukan hanya nyaman karena dibayangkan atau diharapkan.  

Sudah menjadi pendapat umum bahwa jika konsumen merasa puas dengan suatu produk atau 

merk, pelanggan cenderung akan terus membeli dan menggunakanya serta memberitahu orang 

lain tentang pengalaman yang menyenangkan dengan produk tersebut. 

Kepuasan konsumen telah dianggap sebagai penentu fundamental loyalitas konsumen. 

Anderson dan Sullivan (1993) dalam Santouridis dan Panagiotis Trivellas (2010: 334) menemukan 

bahwa pelanggan yang puas telah lebih besar kecenderungan untuk dipertahankan dan tahan 

terhadap alternatif pilihan, sementara Santouridis dan Trivellas (2010: 334) menyatakan bahwa 

hasil kepuasan yang tinggi kepada pelanggan dengan loyalitas meningkat, kurang rentan terhadap 
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didekati dari kompetisi. Selain itu, kepuasan meningkatkan pembelian ulang dan positif dari mulut 

ke mulut oleh pelanggan (Reichheld & Sasser, 1990; Wirtz, 2003) dalam Santouridis dan Trivellas 

(2010: 334). Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa penelitian telah menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen merupakan signifikan efek pada kedua aspek perilaku dan sikap dari loyalitas 

dalam Santouridis dan Trivellas (2010: 334). 

Berkaitan dengan hasil tersebut, maka upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan 

(produsen) Kapal Api adalah terus meningkatkan kepuasan konsumennya. Hal ini agar konsumen 

loyal dengan produk-produk yang dipasarkan perusahaan. 

1.1.7 Peran Kepuasan Konsumen Memediasi Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas 

Konsumen 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa peran mediasi kepuasan konsumen pada 

pengaruh citra merek terhadap loyalitas konsumen adalah signifikan, di mana nilai T-statistik 

sebesar 3,669 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (T-statistik > 1,96 dan signifikansi < 0,05). 

Hal ini berarti bahwa, citra merek yang baik akan mempengaruhi kepuasan konsumen yang pada 

akhirnya konsumen akan loyal terhadap produk tersebut. Peran mediasi kepusan konsumen pada 

pengaruh citra merek terhadap loyalitas konsumen adalah partially mediation. Hal ini sejalan 

dengan pendapat Baron Kenny (1986) bahwa partially mediation terjadi jika variabel mediasi 

dapat mempengaruhi pengaruh langsung variabel independent terhadap variabel dependen. Hal ini 

berarti bahwa tanpa adanya variabel kepuasan konsumen, pengaruh citra merek terhadap loyalitas 

konsumen tetap signifikan. 

Kepuasan adalah perasaan seseorang kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerjap roduk yang dirasakan (atau hasil) dalam kaitannya dengan harapan 

(Kotler, 2005). Peran mediasi kepusan konsumen pada pengaruh citra merek terhadap loyalitas 

konsumen adalah partially mediation. Hal ini berarti bahwa tanpa adanya variabel kepuasan 

konsumen, pengaruh citra merek terhadap loyalitas konsumen tetap signifikan. 

Kepuasan konsumen telah dianggap sebagai penentu fundamental loyalitas konsumen. 

Anderson dan Sullivan (1993) dalam Santouridis dan Panagiotis Trivellas (2010: 334) menemukan 

bahwa pelanggan yang puas telah lebih besar kecenderungan untuk dipertahankan dan tahan 

terhadap alternative pilihan, sementara Fornell (1992) dalam Santouridis dan Panagiotis Trivellas 

(2010: 334) menyatakan bahwa hasil kepuasan yang tinggi kepada pelanggan dengan loyalitas 

meningkat, kurang rentan terhadap didekati dari kompetisi. Selain itu, kepuasan meningkatkan 

pembelian ulang dan positif dari mulut kemulut oleh pelanggan (Reichheld & Sasser, 1990; Wirtz, 
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2003) dalam Santouridis dan Panagiotis Trivellas (2010: 334). Secara keseluruhan, dapat 

disimpulkan bahwa penelitian telah menunjukkan bahwa kepuasan konsumen merupakan 

signifikan efek pada kedua aspek perilaku dan sikap dari loyalitas. 

Penelitian yang dilakukan oleh Bloemer, De Ruyter, dan Peeters (2017) yang menyatakan 

bahwa terdapat pengaruh citra merek terhadap loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan kosnumen. 

Pramudyo (2012) dan Setyowati (2017) menjelaskan dalam penelitiannya kepuasan merupakan 

variabel yang memediasi pengaruh antara citra merek terhadap loyalitas. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin baik citra merek suatu perusahaan maka akan semakin tinggi loyalitas konsumen 

terhadap suatu produk dari perusahaan melalui mediasi kepuasan konsumen. 

Berkaitan dengan hasil tersebut, maka upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan 

(produsen) Kapal Api adalah terus meningkatkan citra merek produk dan kepuasan konsumennya 

dengan baik. Hal ini agar konsumen memiliki kepercayaan yang tinggi kepada perusahaan dan 

produk-produknya, sehingga konsumen loyal dengan produk-produk yang dipasarkan perusahaan. 

1.1.8 Peran Kepuasan Konsumen Memediasi Pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas Konsumen 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa peran mediasi kepuasan konsumen pada 

pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen adalah signifikan, di mana nilai T-statistik 

sebesar 1,976 dengan nilai signifikansi sebesar 0,049 (T-statistik> 1,96 dan signifikansi < 0,05). 

Hal ini berarti bahwa kualitas produk yang baik akan mempengaruhi kepuasan konsumen yang 

pada akhirnya konsumen akan loyal terhadap produk tersebut. Peran mediasi kepusan konsumen 

pada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen adalah partially mediation. Hal ini 

sejalan dengan pendapat Baron Kenny (1986) bahwa partially mediation terjadi jika variabel 

mediasi dapat mempengaruhi pengaruh langsung variabel independent terhadap variabel 

dependen. Hal ini berarti bahwa tanpa adanya variabel kepuasan konsumen, pengaruh kualitas 

produk terhadap loyalitas konsumen tetap signifikan. Perusahaan harus mengetahui kebutuhan 

dan keinginan konsumen, agar dapat menghasilkan produk dan memberikan layanan tertentu 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen serta untuk memuaskan mereka Whalley 

(2010). Kepuasan konsumen terhadap produk suatu perusahaan sangat penting untuk memastikan 

atau mempertahankan loyalitas konsumen. Chandra (2010) mencatat bahwa kepuasan memiliki 

hubungan yang kuat dengan loyalitas konsumen dan kekuatan kepuasan merupakan faktor yang 

menentukan kerentanan konsumen. Konsumen mempersepsikan kepuasan sebagai target yang 

diperoleh dari pembelian dan penggunaan produk, sehingga kepuasan adalah hasil yang ingin 
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dicapai oleh perusahaan Carpenter (2008). Penelitian Brunner (2008) dan Cakici (2019) juga 

menyatakan kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Peran 

mediasi pengaruh kepuasan konsumen terhadap hubungan antara kualitas produk dan loyalitas 

konsumen sangat penting untuk menjamin persaingan. Penelitian Gok (2019) memperkuat hal 

tersebut dengan menyatakan kepuasan konsumen juga terkait dengan kualitas produk dan 

berpengaruh positif. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas produk suatu perusahaan 

maka akan semakin tinggi loyalitas konsumen terhadap suatu produk dari perusahaan melalui 

mediasi kepuasan konsumen. 

Berkaitan dengan hasil tersebut, maka upaya yang dapat dilakukan oleh perusahaan 

(produsen) Kapal Api adalah terus meningkatkan kualitas produk dan kepuasan konsumennya 

dengan baik. Hal ini agar konsumen memiliki kepercayaan yang tinggi kepada perusahaan dan 

produk-produknya, sehingga konsumen loyal dengan produk-produk yang dipasarkan perusahaan. 

KESIMPULAN & SARAN 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pengaruh citra merek dan kualitas produk 

kepuasan dan loyalitas konsumen serta peran mediasi kepuasan konsumen pada pengaruh citra 

merek dan kualitas produk terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil analisis data dan 

pengujian hipotesis, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa: 

1) Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen produk Kapal 

Api di Kota Bengkulu. Hal ini berarti bahwa jika citra merek produk yang dipersepsikan 

konsumen baik, maka kepuasan konsumen juga akan semakin baik. 

2) Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen produk 

Kapal Api di Kota Bengkulu. Hal ini berarti bahwa jika kualitas produk yang dipersepsikan 

konsumen baik, maka kepuasan konsumen juga akan semakin baik. 

3) Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen produk Kapal Api 

di Kota Bengkulu. Hal ini berarti bahwa jika citra merek produk yang dipersepsikan konsumen 

baik, maka loyalitas konsumen juga akan semakin baik. 

4) Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen produk Kapal 

Api di Kota Bengkulu. Hal ini berarti bahwa jika kualitas produk yang dipersepsikan 

konsumen baik, maka loyalitas konsumen juga akan semakin baik. 

5) Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen produk 

Kapal Api di Kota Bengkulu. Hal ini berarti bahwa jika kepuasan konsumen semakin tinggi, 

maka loyalitas konsumen juga akan semakin baik. 
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6) Kepuasan konsumen memiliki peran mediasi pada pengaruh citra merek terhadap loyalitas 

konsumen produk Kapal Api di Kota Bengkulu. Hal ini berarti bahwa jika citra merek yang 

semakin baik dan memberikan kepuasan bagi konsumen, maka loyalitas konsumen juga akan 

semakin baik. 

Kepuasan konsumen memiliki peran mediasi pada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

konsumen produk Kapal Api di Kota Bengkulu. Hal ini berarti bahwa jika kualitas produk yang 

semakin baik dan memberikan kepuasan bagi konsumen, maka loyalitas konsumen juga akan 

semakin.baik. Saran  yang dapat diberikan sebagai berikut. 

1) Meningkatkan kepuasan konsumen dengan cara meningkatkan citra merek dan kualitas 

produk, sehingga dapat meningkatkan loyalitas konsumen. 

2) Memperbaiki dan mempertahankan kepuasan pelanggan agar memiliki  loyalitas yang 

tinggi kepada perusahaan 
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