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ABSTRAK

Nama : Muhammad Gaudi Ilyasa
NPM : 6082001096
Judul : Pengaruh Brand Experience Terhadap Brand Attachment Dengan
Brand Trust Sebagai Mediasi Pada Pipinos Bakery

Bandung adalah salah satu pusat kuliner Indonesia, dimana sektor kuliner
terutama kafe mengalami pertumbuhan yang pesat. Pipinos Bakery, yang
merupakan salah satu kafe dan toko roti di kota tersebut, menarik perhatian
dengan mendapatkan ulasan positif dari para konsumennya. Penelitian ini
menggali pengaruh brand experience terhadap brand attachment, dengan
mempertimbangkan peran brand trust sebagai variabel mediasi pada Pipinos
Bakery di Bandung. Berdasarkan data kafe hits di Bandung, Pipinos Bakery
dikenal sebagai kafe yang diminati. Evaluasi konsumen menunjukkan penilaian
positif, walaupun terdapat perbedaan signifikan pada aspek harga yang
dibandingkan dengan rasa. Analisis volume penjualan menunjukkan tren
peningkatan, mencerminkan daya tarik yang bertahap.

Tujuan penelitian adalah mendalami hubungan antara brand experience,
brand trust, dan brand attachment. Metode penelitian kuantitatif digunakan,
dengan instrumen dan analisis statistik. Temuan utama mencerminkan persepsi
positif terhadap brand experience, brand trust, dan brand attachment, membentuk
landasan kuat untuk memahami hubungan di antara ketiganya. Analisis jalur
menunjukkan bahwa brand experience mempengaruhi brand attachment melalui
brand trust..

Kesimpulan penelitian ini memberikan kontribusi pada pemahaman
dinamika kompleks di dalam konteks industri kuliner, khususnya pada Pipinos
Bakery. Implikasi praktisnya dapat menjadi panduan bagi manajer merek untuk
memperkuat pengalaman merek, kepercayaan, dan keterikatan konsumen, demi
mendukung pertumbuhan positif bisnis dalam jangka panjang.

Kata kunci: Industri kuliner, Brand Experience, Brand Trust, Brand Attachment,
Brand
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ABSTRACT

Nama : Muhammad Gaudi Ilyasa
NPM : 6082001096
Judul : Pengaruh Brand Experience Terhadap Brand Attachment Dengan
Brand Trust Sebagai Mediasi Pada Pipinos Bakery

Bandung is one of Indonesia's culinary hubs, where the culinary sector,
especially cafes, is experiencing rapid growth. Pipinos Bakery, which is one of the
cafe and bakery in the city, attracts attention by getting positive reviews from its
consumers. This study explores the influence of brand experience on brand
attachment, considering the role of brand trust as a mediating variable at Pipinos
Bakery in Bandung. Based on data on cafe hits in Bandung, Pipinos Bakery is
known to be a popular cafe. Consumer evaluations show a positive response,
although there is a significant difference in the aspect of price compared to taste.
Sales volume analysis showed an upward trend, reflecting gradual attraction.

The research objective was to explore the relationship between brand
experience, brand trust, and brand attachment. Quantitative research methods
were used, with instruments and statistical analysis. The main findings reflect
positive perceptions of brand experience, brand trust, and brand attachment,
forming a strong foundation for understanding the relationship between them.
Path analysis showed that brand experience influences brand attachment through
brand trust.

The conclusions of this study contribute to the understanding of the
complex dynamics within the context of the culinary industry, particularly at
Pipinos Bakery. The practical implications can serve as a guide for brand
managers to strengthen brand experience, brand trust, and brand attachment in
order to support the positive growth of the business in the long term.

Keywords: Culinary Industry, Brand Experience, Brand Trust, Brand Attachment
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini, industri makanan dan minuman atau yang juga dikenal dengan

istilah industri kuliner, adalah salah satu bidang kreatif yang tengah mengalami

pertumbuhan pesat (Danurdara, 2021). Secara definitif industri makanan dan

minuman dapat diartikan sebagai sebuah fungsi yang berhubungan dengan

penyediaan, penerimaan, penyimpanan, distribusi, produksi, dan penyediaan

layanan terhadap makanan dan minuman. Industri makanan dan minuman pada

umumnya dapat ditemukan di lingkungan perhotelan. usaha katering, usaha

restoran, dan acara-acara tertentu (Pereira et al., 2022).

Bandung merupakan salah satu kota besar di Indonesia yang dinobatkan

sebagai kota kuliner. Ini dibuktikan dengan beragamnya jenis produk kuliner yang

terdapat di Kota Bandung, dimulai dari hidangan tradisional hingga internasional.

Selain itu, suasana dan cuaca Bandung membuat pengalaman kuliner menjadi

lebih mengesankan dan nikmat (Gaffar, Hendrayati, dan Bahtiar, 2019).

Salah satu destinasi wisata kuliner yang paling banyak dikunjungi dan

menjadi penyumbang terbesar adalah kafe (Nidar, Sutisna, dan Firmansyah,

2018). Kafe dapat didefinisikan sebagai tempat di mana orang menikmati kopi

atau minuman non-alkohol lainnya. Terdapat berbagai jenis kafe yang tersedia,

salah satunya adalah kafe yang juga memiliki toko roti atau bakery, yang biasanya

disebut dengan istilah Café and bakery.
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Salah satu cafe and bakery yang menarik di Bandung adalah Pipinos

Bakery, yang terletak di Jl. Ciumbuleuit No.85, Hegarmanah, Kecamatan

Cidadap, Kota Bandung, Jawa Barat. Pipinos Bakery menjadi rekomendasi

sebagai salah satu kafe terkenal di Bandung dan menjadi salah satu pilihan

masyarakat, seperti yang ditunjukkan oleh data yang diperoleh dari

Kumparan.com pada Tabel 1.1. Daya tarik dan penilaian positif konsumen juga

dapat dilihat pada Tabel 1.2. Meskipun produk ini secara umum dinilai baik,

terdapat perbedaan yang signifikan pada penilaian harga dibandingkan dengan

rasa, yang menunjukkan bahwa beberapa pembeli mungkin merasa bahwa harga

produk tidak sebanding dengan rasa produk yang mereka dapatkan.

Tabel 1.1
Rekomendasi Café hits di Bandung

No. Nama Cafe

1. Dreams Social life

2. Republic Bahureksa

3. Pipinos Bakery

4. Rumah Kelana Bandung

5. Nichi Izakaya & Den Kaiseki
Sumber: Kumparan.com

Berdasarkan pengalaman pribadi, peneliti merasa bahwa makanan dan

minuman yang disajikan tidak cocok dengan preferensi peneliti, tapi harga setiap

produknya relatif cukup mahal. Akan tetapi, dapat diakui bahwa suasana dan

pelayanan yang diberikan kepada konsumen pada Pipinos Bakery sangat baik. Hal

ini juga dibuktikan dengan data penilaian konsumen terhadap Pipinos Bakery

yang didapat dari sumber pergikuliner.com pada tabel 1.2.
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Tabel 1.2
Penilaian Pipinos Bakery

Aspek Nilai

Rasa 4,2

Suasana 4,7

Harga : Rasa 3,8

Pelayanan 4,7

Kebersihan 4,5

Penilaian Keseluruhan 4,37
Sumber: Pergikuliner.com

Berdasarkan evaluasi yang dilakukan oleh konsumen terhadap Pipinos

Bakery, yang kemudian dirangkum dalam Tabel 1.2, dapat ditarik kesimpulan

bahwa secara menyeluruh, Pipinos Bakery mendapatkan penilaian sangat baik

dari konsumennya. Hal ini terbukti melalui akumulasi nilai yang diperoleh, yang

mempertimbangkan berbagai aspek seperti rasa, suasana, harga yang

dibandingkan dengan rasa, pelayanan, dan kebersihan. Pipinos Bakery berhasil

meraih nilai sebesar 4,37 dari skala 5, mencerminkan penerimaan positif

konsumen terhadap berbagai elemen yang ditawarkan oleh Pipinos Bakery.

Meskipun demikian, perlu diperhatikan bahwa terdapat perbedaan nilai

yang signifikan pada aspek harga yang dibandingkan dengan rasa, di mana nilai

tersebut yaitu 3,8 dari 5. Hal ini menggambarkan pandangan sebagian konsumen

yang cenderung berpendapat bahwa harga produk tidak sebanding dengan kualitas

rasa yang diperoleh. Persepsi konsumen terkait harga dapat mempengaruhi tingkat

kepercayaan (brand trust) terhadap Pipinos Bakery. Jika konsumen merasa bahwa

harga sesuai dengan nilai yang diberikan, maka tingkat kepercayaan terhadap

3
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merek dapat tetap tinggi. Sebaliknya, ketidaksesuaian harga dengan nilai produk

dapat mempengaruhi tingkat kepercayaan konsumen.

Gambar 1.1
Volume Penjualan Pipinos Bakery

Sumber: Owner Pipinos Bakery

Gambar 1.2
Tren Volume Penjualan Pipinos Bakery

Sumber: Owner Pipinos Bakery
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Berdasarkan analisis data volume penjualan Pipinos Bakery dari saat

pertama kali dibuka pada bulan Februari hingga bulan September, dapat

disimpulkan bahwa terdapat kecenderungan peningkatan penjualan secara

periodik, meskipun tidak mencapai tingkat signifikansi yang tinggi. Tren kenaikan

ini mencerminkan adanya pertumbuhan yang bertahap dalam volume penjualan

selama periode waktu tertentu, yang menunjukkan bahwa Pipinos Bakery mampu

mempertahankan atau meningkatkan daya tariknya di pasar sejak awal beroperasi.

Meskipun peningkatannya tidak signifikan, data ini memberikan gambaran positif

terkait dengan performa penjualan Pipinos Bakery selama periode tersebut.

Meskipun Pipinos Bakery menghadapi penilaian kurang terkait harga

dibandingkan rasa, ramainya pengunjung dan peningkatan volume penjualan

dapat diteliti melalui perspektif tiga variabel kunci, yaitu brand experience, brand

trust, dan brand attachment. Pengalaman merek yang positif, mungkin terkait

dengan suasana yang nyaman atau aspek-aspek lain yang menciptakan daya tarik

unik, dapat menjadi faktor penentu untuk menjelaskan fenomena ini. Selain itu,

kemungkinan adanya keterikatan emosional konsumen dengan merek, yang

mungkin tidak hanya didorong oleh kualitas rasa atau harga, tetapi juga oleh

elemen-elemen yang sulit diukur secara rasional, seperti nostalgia atau suasana

yang mengingatkan konsumen pada masa lalu mereka. Dalam konteks ini, brand

trust berperan sebagai mediator yang memperkuat hubungan antara brand

experience dan brand attachment, yang memungkinkan konsumen untuk

mempercayai merek meskipun adanya beberapa ketidaksesuaian. Oleh karena itu,

peran brand trust sebagai mediator mungkin memiliki dampak yang signifikan
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dalam menjelaskan mengapa Pipinos Bakery tetap populer dan berhasil

meningkatkan volume penjualannya.

Peneliti juga melakukan wawancara kepada 20 orang yang menjadi

konsumen dari Pipinos Bakery. Wawancara ini diharapkan dapat menggambarkan

bagaimana persepsi konsumen terkait variabel-variabel yang digunakan, dan

melihat apakah konsumen juga merasa bahwa Pipinos Bakery menawarkan

produk dengan harga yang tidak sesuai dengan kualitas rasa. Wawancara ini

dilakukan secara tidak formal, dengan harapan agar narasumber dapat

memberikan penilaian mereka secara objektif. Kemudian dari jawaban-jawaban

narasumber, peneliti menyimpulkan bagaimana persepsi mereka terhadap

pertanyaan-pertanyaan berikut:

1. Apakah anda mendapatkan pengalaman yang positif ketika

berkunjung ke Pipinos Bakery?

2. Apakah harga makanan dan minuman yang ditawarkan Pipinos

Bakery terjangkau?

3. Apakah rasa makanan dan minuman di Pipinos Bakery memiliki

rasa yang enak?

4. Apakah produk dan pelayanan yang ditawarkan Pipinos Bakery

sudah sesuai dengan harapan Anda?

5. Apakah anda merasa terikat secara emosional dengan Pipinos

Bakery?

Masing-masing pertanyaan di atas, merepresentasikan setiap variabel yang

digunakan di penelitian ini dan persepsi narasumber mengenai rasa dan harga
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yang ditawarkan oleh Pipinos Bakery, yang juga dapat digunakan sebagai

1.2 Identifikasi Masalah

Berikut merupakan hasil wawancara yang telah dilaksanakan oleh peneliti

dengan 20 konsumen Pipinos Bakery. Tujuan utama dari wawancara ini adalah

untuk menggali pemahaman mendalam mengenai dampak pengalaman yang

diberikan oleh Pipinos Bakery terhadap tingkat kepercayaan dan keterikatan

konsumen terhadap merek Pipinos Bakery.

Tabel 1.3 Hasil Wawancara

No. Pertanyaan Jawaban Persentase

1 Apakah anda mendapatkan pengalaman yang
positif ketika berkunjung ke Pipinos Bakery?

Ya 90%

Tidak 10%

2 Apakah harga makanan dan minuman yang
ditawarkan Pipinos Bakery terjangkau?

Ya 60%

Tidak 40%

3 Apakah rasa makanan dan minuman di Pipinos
Bakery memiliki rasa yang enak?

Ya 85%

Tidak 15%

4 Apakah produk dan pelayanan yang
ditawarkan Pipinos Bakery sudah sesuai
dengan harapan Anda?

Ya 90%

Tidak 10%

5 Apakah anda merasa terikat secara emosional
dengan Pipinos Bakery?

Ya 60%

Tidak 40%
Sumber: Hasil Pengolahan Peneliti, 2023

Dari hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa Pipinos Bakery

sudah menciptakan brand experience yang sangat baik kepada konsumennya,

dapat dilihat dari pertanyaan No.1 bahwa penilaian konsumen sebanyak 90%

merasa sudah mendapatkan pengalaman positif. Selain itu, banyak dari konsumen
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Pipinos Bakery yang memiliki kepercayaan terhadap Pipinos Bakery. Hal ini

dibuktikan dengan hasil wawancara pada pertanyaan No.4 yang menyatakan

bahwa 90% konsumen mengatakan bahwa produk dan pelayanan di Pipinos

Bakery sudah sesuai dengan harapan mereka. Berdasarkan hasil wawancara juga

ditemukan bahwa 60% dari konsumen, mengatakan bahwa mereka merasa terikat

secara emosional dengan Pipinos Bakery. Walaupun begitu, dapat dilihat dari tabel

1.2 yang menunjukkan bahwa sebagian konsumen merasa bahwa harga produk

Pipinos Bakery tidak sesuai dengan rasanya, dengan penilaian sebesar 3,8. Hal ini

juga diperkuat dari hasil wawancara yang diuraikan pada tabel 1.3 di No.2, yang

menyatakan bahwa hampir 40% dari keseluruhan narasumber mengatakan bahwa

harga makanan dan minuman di Pipinos Bakery tidak terjangkau.

Akan tetapi, hasil wawancara ini hanya dilakukan kepada 20 konsumen

Pipinos Bakery, yang berarti baru mewakili sebagian kecil dari konsumen Pipinos

Bakery. Maka dari itu rumusan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah brand experience berpengaruh signifikan dan positif terhadap

brand attachment?

2. Apakah brand experience berpengaruh signifikan dan positif terhadap

brand trust?

3. Apakah brand trust berpengaruh signifikan dan positif terhadap brand

attachment?

4. Apakah brand experience berpengaruh signifikan dan positif terhadap

brand attachment melalui brand trust?
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1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan utama dari pelaksanaan penelitian ini adalah untuk mendalami dan

memahami secara lebih rinci pengaruh brand experience terhadap brand

attachment, dengan mempertimbangkan peran brand trust sebagai variabel

mediasi pada Pipinos Bakery. Dengan melakukan analisis yang komprehensif

terhadap hubungan antara pengalaman merek (brand experience), tingkat

kepercayaan terhadap merek (brand trust), dan keterikatan konsumen terhadap

merek (brand attachment), penelitian ini bertujuan untuk menyediakan

pemahaman yang mendalam dan wawasan yang lebih kaya terkait dinamika

kompleks di dalam suatu lingkungan bisnis. Dengan demikian, hasil penelitian ini

diharapkan dapat memberikan kontribusi berharga untuk pengembangan teori dan

praktik manajemen merek, terutama dalam konteks industri kuliner seperti Pipinos

Bakery.

Selain itu, adapun tujuan dari penelitian ini secara khusus adalah:

1. Untuk mengetahui dan menggambarkan pengaruh brand experience secara

signifikan dan positif terhadap brand attachment.

2. Untuk mengetahui dan menggambarkan pengaruh brand experience secara

signifikan dan positif terhadap brand trust.

3. Untuk mengetahui dan menggambarkan pengaruh brand trust secara

signifikan dan positif terhadap brand attachment.

4. Untuk mengetahui dan menggambarkan pengaruh brand experience secara

signifikan dan positif terhadap brand attachment melalui brand trust,
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1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi perusahaan:

Data yang diperoleh dari penelitian ini menjadi bahan evaluasi yang

berharga bagi Pipinos Bakery dalam upaya meningkatkan kualitas

perusahaan. Informasi mengenai pengalaman merek (brand experience)

yang diidentifikasi sebagai positif oleh konsumen dapat menjadi landasan

untuk perbaikan dan peningkatan layanan, sehingga secara efektif

memengaruhi tingkat kepercayaan (brand trust) dan keterikatan (brand

attachment) konsumen terhadap merek. Dengan demikian, perusahaan

dapat merancang strategi yang lebih tepat untuk memperkuat hubungan

dengan pelanggan dan memperbaiki citra merek.

2. Bagi peneliti:

hasil penelitian ini memberikan pemahaman yang lebih mendalam

mengenai konsep brand experience serta keterkaitannya dengan brand trust

dan brand attachment. Dengan mengeksplorasi interaksi kompleks antara

pengalaman merek, kepercayaan, dan ikatan emosional konsumen,

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi signifikan terhadap

perkembangan ilmu pengetahuan di bidang ini. Pengetahuan yang

diperoleh dari penelitian ini diharapkan dapat diaplikasikan dalam konteks

praktis, memberikan wawasan berharga bagi peneliti dan pihak-pihak

terkait untuk mengoptimalkan strategi pemasaran dan manajemen merek

di masa depan.
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