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ABSTRAK 

 

Nama  : Almas Nadhilah 

NPM   : 6081801084 

Judul   : Peran Branding di Media Sosial dalam Meningkatkan    

                              Loyalitas Pelanggan Critoe Coffee 

 

  

 

 

Pertumbuhan kedai kopi terus meningkat dari tahun ke tahun. Sebuah kedai kopi harus 

memiliki keunikan yang membedakan suatu bisnis dengan bisnis lainnya. Satu hal yang 

dapat membedakan adalah citra merek. Citra merek merupakan strategi pemasaran yang 

dapat dilakukan baik secara konvensional maupun digital.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh citra merek di media 

sosial dibandingkan citra merek konvensional terhadap loyalitas pelanggan Critoe Coffee. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif dengan variabel 

bebas citra merek (X1), media sosial (X2), dan variabel terikat loyalitas pelanggan (Y).  

Berdasarkan hasil dan juga pembahasan penelitian, pengaruh Variabel Citra Merek 

terhadap Loyalitas Pelanggan secara parsial berpengaruh positif sedangkan media sosial 

secara parsial berpengaruh negatif karena upaya Critoe Coffee belum maksimal dalam hal 

Loyalitas Pelanggan. Setelah menganalisis hasil penelitian, peneliti memberikan 

rekomendasi kepada Critoe Coffee untuk dapat mempertahankan citra merek konvensional 

dan memperkuat citra merek digital dengan menggunakan media sosial sebagai alat untuk 

mempromosikan merek dan memperhatikan  pasar sasaran jika ingin menciptakan loyalitas 

pelanggan.  

 

 

Kata Kunci: Citra merek, media sosial, loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Name  : Almas Nadhilah 

Student ID : 6081801084 

Title  : The Effect of Brand Image on Social Media on Customer Loyalty at      

                    Critoe Coffee 

  

 

 

Coffee shop growth continues to increase from year to year. A coffee shop must have a 

uniqueness that distinguishes its business from other businesses. One thing that can 

differentiate is the brand image. Brand image is a marketing strategy that can be done 

both conventionally and digitally. 

 This study aims to determine how much influence brand image on social media has 

compared to conventional brand image on consumer loyalty Critoe Coffee The research 

method used is a quantitative research method with the independent variable brand 

image (X1), social media (X2), and the dependent variable consumer loyalty (Y).  

Based on the results and also the research discussion, the influence of the Brand image 

variable on Consumer Loyalty partially has a positive effect while social media partially 

has a negative effect because Critoe Coffee's efforts have not been maximized in terms 

of Consumer Loyalty. After analyzing the results of the research, the researchers 

provide recommendations for Critoe Coffee to be able to maintain a conventional brand 

image and strengthen a digital brand image by using social media as a tool to promote 

the brand and pay attention to the target market if you want to create consumer loyalty. 

 

Keywords: brand image, social media, consumer loyalty 
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BAB I 

PERMASALAHAN 

 

1.1. Latar Belakang  

 

Era Revolusi Industri 4.0 merupakan sebuah tantangan bagi para pelaku usaha untuk 

mampu menyesuaikan diri pada situasi dan kondisi yang ada. Revolusi industri adalah 

bagaimana teknologi seperti kecerdasan buatan dan internet saling mempengaruhi 

kehidupan manusia (Tuten & Perotti, 2019). Seperti yang diketahui,  kemunculan 

bisnis-bisnis baru menjadi faktor semakin tingginya persaingan antar pelaku usaha. 

Persaingan yang semakin ketat menuntut pelaku industri untuk memutar otak dalam 

memasarkan produknya. Salah satu industri yang sedang berkembang saat ini adalah 

di bidang kopi. Tidak dapat dipungkiri, pertumbuhan Coffee Shop  terus meningkat dari 

tahun-ketahun terutama pada kota-kota besar di tanah air.  

    Menjamurnya kedai kopi di Kota Bandung disebabkan meningkatnya minat 

masyarakat terhadap minuman kopi. Hal ini dikarenakan berkembangnya tren minum 

kopi di coffee shop sembari melakukan kegiatan lain misalnya meeting, mengerjakan 

tugas, atau hanya sekedar kumpul-kumpul bersama-teman. Tanpa disadari hal ini sudah 

menjadi kebiasaan dan budaya sebagian kalangan masyarakat terutama bagi generasi 

muda. Kebiasaan nongkrong di kafe dipengaruhi oleh perubahan gaya hidup dan 

konsep-konsep kedai kopi yang semakin beragam. saat ini kafe tidak hanya 
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menyediakan kopi saja tapi juga menghadirkan suasana tertentu yang semakin menarik 

perhatian masyarakat. Peningkatan kemunculan kedai-kedai kopi di Kota 

Bandung  membuat persaingan di pasar semakin ketat dan di masa pandemi ini 

pemerintah juga sempat  memberlakukan pembatasan akan jam operasional restoran 

dan kafe. Hal ini semakin menambah tantangan bagi para owner untuk merancang 

strategi bisnisnya. Maka dari itu, sebuah kedai kopi  harus memiliki keunikan yang 

membedakan dengan brand lainnya.  

Brand Image dapat membentuk persepsi pelanggan di pasar. Image yang kuat 

akan memberikan dampak positif untuk menciptakan keunggulan kompetitif serta 

dapat meningkatkan loyalitas (Gurnelius, 2011).  Pelanggan menggunakan brand 

image sebagai petunjuk dalam mengevaluasi suatu merek tertentu untuk 

diperbandingkan dengan merek-merek lainnya. Citra memberikan kecenderungan 

pelanggan untuk memilih merek yang telah dikenal baik pada sisi pengalaman maupun 

dari sumber lain yang memperkenalkan merek tersebut. Saat ini sebuah brand terutama 

di industri coffee shop tidak hanya dilihat dari produk nya saja melainkan banyak faktor 

yang dapat mempengaruhi penjualan misalnya dari suasana, harga, dan promosi. Faktor 

lainnya brand image juga dijadikan sebagai strategi dalam bidang pemasaran untuk 

meningkatkan keunggulan di tengah persaingan pasar (WG Sterie, 2020). 

  Dalam persaingan pasar yang semakin ketat perusahaan harus memiliki strategi 

yang tepat, strategi pemasaran dapat dilakukan secara konvensional maupun digital. 

Pemasaran secara konvensional yaitu kegiatan pemasaran yang dilakukan secara 

langsung contohnya membagikan voucher di event atau pemasaran yang dilakukan dari 
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mulut ke mulut (word of mouth) sedangkan pemasaran digital  merupakan jenis 

pemasaran yang menggunakan media internet dan teknologi informasi dalam 

menjangkau pelanggan. Pentingnya pemasaran digital digunakan untuk menjangkau 

pelanggan yang lebih luas, menurut  Ryan kristo (2018, p.5) contoh dari  pemasaran 

digital adalah dengan menggunakan media sosial seperti Facebook, Instagram, dan 

Tiktok. Media sosial  merupakan wadah yang digunakan sebagai alternatif dalam 

pemasaran (digital marketing). Pengertian media sosial  adalah sebagai alat yang 

digunakan untuk memberikan informasi berupa teks, gambar, audio dan video kepada 

orang lain (Kotler dan Keller 2016, p 642). Media sosial merupakan bagian dari bauran 

promosi selain jangkauannya yang luas media sosial juga langsung mengarah kepada 

pelanggan. Media sosial merupakan sebuah alat yang dapat  digunakan 

untuk  mempromosikan merek. Maka dari  keunggulan media sosial ini perusahaan 

dapat membangun hubungan dengan pelanggan dan juga calon pelanggan serta dapat 

dijadikan sebagai alat pemasaran interaktif untuk pelanggan (Puspitarini & Nuraeni, 

2019). 

Salah satu Coffee shop yang aktif di media sosial adalah Critoe Coffee.Critoe 

adalah coffee shop rumahan yang ada di Bandung, tepatnya terletak di Jl. Gandapura 

No. 33, Kec. Sumur Bandung, Kota Bandung, Jawa Barat. Critoe Coffee berdiri pada 

awal masa pandemi berlangsung yaitu bulan agustus 2020. Critoe bermula dari bisnis 

keluarga yang berkecimpung dalam industri kopi. Coffee Shop ini merupakan pecahan 

dari Kopi Luwak Cikole yang berada di Cikole Lembang, Bandung. Pada tahun awal 

berdirinya Critoe hanya bertempat di tempat kecil sebelah restoran yang bernama 
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Boemi Pawon tapi dikarenakan restoran tersebut ditutup maka critoe memperluas 

tempatnya menjadi besar.   

Apabila dilihat dari tren yang ada, kedai kopi sekarang ini pada umumnya 

memiliki tempat dan suasana serta konsep/tema  minimalis.  Sedangkan, konsep atau 

tema dari Critoe Coffee menonjolkan budaya yang ada di Indonesia dengan 

menghadirkan suasana yang berorientasi sosial dan juga homie. Keunikan Critoe 

sendiri lebih mengedepankan ciri khas nya yaitu  nusantara. keunikan dari sebuah 

Coffee Shop sekarang ini menjadi sebuah daya saing di dalam sebuah pasar.  

Daya saing pasar sekarang ini ada pada media sosial.  Critoe  hadir dengan ciri 

khas nusantara yaitu dengan  konten-konten interaktif serta edukatif  yang 

menampilkan sisi kekeluargaan dan kedekatan antara Critoe dengan followers maupun 

non-followers. Dengan ciri khas tersebut dapat mencerminkan brand image dari Critoe 

sendiri. saat ini media sosial dianggap menjadi sarana berinteraksi dan bersosialisasi 

dalam memasarkan produk. Adanya interaksi dan sosialisasi yang baik merupakan 

sebuah strategi pemasaran untuk meningkatkan ketertarikan, peningkatan penjualan 

hingga ke loyalitas pelanggan. Strategi Promosi yang sudah dijalankan oleh coffee shop 

ini yaitu melalui story instagram, instagram ads, dan instagram reels. Pada Instagram 

Critoe terdapat promo-promo seperti informasi mengenai Pagi Ngopi (PANG) dimana 

pada jam 8-10 pagi terdapat penawaran khusus yaitu Rp.10.000 untuk item tertentu. 

Coffee shop ini sudah melakukan pemasaran melalui media sosial sejak awal mereka 

berdiri. tidak hanya menggunakan strategi promosi mereka juga melakukan strategi 
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pemasaran lain. Strategi pemasaran inilah yang  berdampak pada penjualan. Berikut 

adalah data penjualan pada tahun 2021 : 

 

 

Grafik 1.1 

 

Sumber : Critoe Coffee, 2022 

 

Berdasarkan tabel diatas diidentifikasi bahwa dalam 1 tahun terakhir penjualan 

penjualan per cup di Critoe Coffee mengalami keadaan yang fluktuatif dalam 

penjualannya. Critoe menargetkan penjualan minuman per cup adalah 

10.000pcs/bulan. Sehingga dapat disimpulkan penjualan pada Critoe Coffe belum 

memenuhi target di bulan-bulan tertentu. Hal ini disebabkan karena adanya kondisi 

pandemi dimana kasus pada bulan July tahun 2021 meningkat sehingga terjadi 

penurunan yang signifikan dari penjualan. 
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Berdasarkan penjajakan awal melalui survey kepada 15 responden pelanggan di 

Critoe Coffee sebagaimana tersaji pada grafik 1.1 menyatakan bahwa sebagian besar 

responden merupakan pengguna aktif media sosial (instagram) yang mencari tahu 

terlebih dahulu bagaimana produk, tempat, promosi dan harga di Coffee Shop. 

Responden juga pernah mendatangi dan membeli produk Critoe Coffee  dan juga 

menganggap konten Critoe Coffee menarik, akan tetapi pelanggan mengetahui  Critoe  

bukan dari media sosial. Peneliti menyimpulkan bahwa brand image di media sosial 

juga dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.  

Tabel 1.1 

Brand Image 

No. Pertanyaan Jumlah 

Ya % Tidak  % 

1.   Apakah anda pernah mendatangi dan 

membeli produk di  Critoe Coffee? 

12 80% 2 20% 

2. Apakah anda pengguna aktif media 

sosial (Instagram) ? 

14 93% 1 6,7% 

3 Apakah anda mengetahui merek Critoe 

Coffe melalui media sosial? 

5 33,3% 10 66,7% 

4.  Menurut anda apakah konten instagram 

Critoe Coffee Menarik? 

9 60% 6 40% 

5. Sebagai pelanggan, jika anda akan 

mengunjungi Coffee shop apakah anda 

akan mencari tahu terlebih dahulu 

bagaimana produk, tempat, promosi dan 

harganya ? 

13 86,7% 2 13,3% 

Sumber : diolah oleh peneliti, 2022 
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Berdasarkan hasil survei pada tabel 1.1 diatas peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut atas penyebab permasalahan  yang ada diatas dengan rumusan 

masalah sebagai berikut : 

1.2. Identifikasi Permasalahan 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti mengidentifikasi 

permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

 

“Mengetahui seberapa besar pengaruh antara Brand Image dan Media Sosial 

terhadap Loyalitas Pelanggan di Critoe Coffee Bandung? ” 

1.3.1 Tujuan dan kegunaan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 
 

1. Mengetahui Pengaruh Media Sosial terhadap Loyalitas Pelanggan di Critoe 

Coffee Bandung. 

2.  Mengetahui Pengaruh Brand image terhadap Loyalitas Pelanggan di Critoe 

Coffee Bandung. 

3.  Mengetahui  seberapa besar pengaruh antara media sosial dan brand image 

terhadap loyalitas pelanggan di Critoe Coffee Bandung. 

1.3.2 Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberikan hasil yang bermanfaat baik secara teoritis 

maupun secara praktis, sebagai berikut : 
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1. Kegunaan Teoritis 

Manfaat dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan ilmu 

pengetahuan, wawasan, serta menjadi gambaran pengalaman atas permasalahan di 

bidang pemasaran. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan sebagai 

perbaikan, peningkatan kinerja perusahan, dan berguna untuk penelitian-

penelitian  selanjutnya  

2.  Kegunaan Praktis 

1)  Bagi Peneliti 

Hasil Penelitian ini diharapkan memberikan tambahan  wawasan dan 

pemahaman peneliti dalam menerapkan ilmu pemasaran yang telah didapatkan 

selama perkuliahan terutama pada bidang brand image di media sosial terhadap 

loyalitas pelanggan.  

2)   Bagi Pembaca 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai masukan 

maupun tambahan informasi mengenai pengaruh brand image terhadap 

loyalitas pelanggan di era digital.  

3)    Bagi Perusahaan 

Pembuatan skripsi ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan 

pertimbangan untuk meningkatkan keunggulan dan keunikan perusahaan dalam 

hal brand image agar loyalitas pelanggan pada Critoe Coffee meningkat. 
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1.4. Objek Penelitian 

1.4.1 Profil Perusahaan 

 

Critoe Coffee merupakan sebuah kedai kopi yang berdiri sejak awal masa 

pandemi berlangsung yaitu bulan agustus 2020. Critoe awalnya merupakan  bisnis 

keluarga yang merupakan pecahan dari Kopi Luwak Cikole. Pada awal berdirinya, 

Critoe bertempat di tempat sebelah restoran yang bernama Boemi Pawon hingga 

akhirnya memperluas kedainya. Critoe coffee untuk saat ini memiliki tempat yang 

cukup luas dengan suasana yang memiliki ciri khas tersendiri.  

 

Peneliti memilih Critoe Coffee sebagai objek penelitian karena  melihat 

keunikan yang ada di Critoe Coffee. Konsep atau tema dari Critoe Coffee menonjolkan 

budaya yang ada di Indonesia dengan menghadirkan suasana yang berorientasi sosial 

dan juga homie. Hal ini bisa ditunjukkan Critoe dengan membuat para pelanggan 

nyaman dengan suasana yang ada di Critoe misalnya membebaskan para pelanggan 

untuk bermain kartu, memainkan gitar, dll. Critoe menganggap pelanggan sebagai 

kawan, keluarga dan kerabat sesuai dengan ciri khas Indonesia yang erat dengan 

kekeluargaan. Maka dari itu setiap ruangan di Critoe Coffee menggunakan nama-nama 

yang berbeda dengan menggunakan nama daerah yang ada di Indonesia. 

contohnya  Jogja, Jakarta, Bandung, dan Bali dari nama-nama tersebut interior juga 

disesuaikan sesuai dengan ciri khas daerah masing-masing.  
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1.4.2 Visi dan Misi Perusahaan 

a) Visi :  

Critoe merupakan kedai kopi yang berorientasi sosial yang mengutamakan kaidah cara 

dan proses produksi sehingga memiliki daya saing dengan pasar global. 

b)  Misi : 

Misi Critoe adalah memberikan produk yang bermutu dengan memakai bahan baku 

yang baik, alat produksi yang baik, dan tenaga kerja yang terampil.  

1.4.3 Struktur Organisasi Perusahaan 

 

Gambar 1.1 

Struktur Organisasi  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Critoe Coffee, 2022 
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Critoe Coffee memiliki 5 divisi utama dalam perusahaannya yaitu divisi Barista, 

Marketing, Kitchen,Finance dan general manager. Jumlah masing-masing tenaga 

kerja per divisi yaitu Barista 7 orang, Marketing 3 orang, Kitchen 4 orang, General 

manager 4 orang dan ada keamanan 2 orang. Maka Critoe kurang lebih memiliki 20 

tenaga kerja pada saat ini.  

1.4.4 Lokasi Perusahaan 

 Critoe Coffee terletak di Jl. Gandapura 33, Bandung, Jawa Barat. 

1.4.5 Produk yang dihasilkan Perusahaan 

 

Critoe Coffee merupakan perusahaan dibidang  food & beverage yaitu adalah salah 

satu jenis bisnis yang berkaitan dengan makanan dan minuman. Produk yang 

ditawarkan oleh Critoe coffee adalah sebagai berikut : 

 

Gambar 1.2  

Menu Critoe Coffee 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Critoe Coffee,2022 
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