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Abstract: The Covid 19 pandemic that appeared in Indonesia in 2019 has
made many impacts and changes that happen in many activities, for
instance, teaching and learing activities and working activities. All
activities that used to be face-to-face changed and have become online.
Hence the need for electronic devices such as laptops increase rapidly.
Acer is one of the main producers of laptops suffering a decrease in their
top brand index (TBI), Because of that Acer needed to create a product
that has good quality to create trust and satisfaction between the consumer
and the company. A product also needs to be comfortable when in use and
also they need to keep on innovating to increase consumers' preference.
This research intends to understand the effect of brand trust on brand
loyalty, the effect of brand preference on brand loyalty, and the effect of
brand satisfaction on brand loyalty. In this research, the technique of
random sampling that is being used is non-probability sampling with
the method of convenience sampling. In this research, there are 200
respondent who originated from Acer user in Jakarta Barat. The method
and analysis data that is being used in this research is the structural
equation modeling (SEM) that is being processed with the SmartPLS3
software. The result of this research is that brand trust and brand
satisfaction have both positive and significant impacts on brand loyalty
for Acer users in Jakarta Barat. Meanwhile, brand preference has a
positive but not significant impact on brand loyalty for Acer users in
Jakarta Barat.



Keywords: Brand Trust, Brand Preference, Brand Satisfaction, Brand
Loyalty.
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Abstrak: Pandemi Covid-19 yang muncul di Indonesia pada tahun 2019

membuat banyak perubahan yang terjadi di berbagai kegiatan seperti
kegiatan belajar mengajar dan kegiatan di perkantoran. Seluruh kegiatan
yang tadinya dilakukan secara langsung menjadi dilakukan secara online
yang mengakibatkan kebanyakan orang dituntut untuk memiliki perangkat
elektronik seperti laptop. Acer yang merupakan salah satu dari produsen
laptop mengalami penurunan top brand index (TBI), maka dari itu Acer
harus menciptakan produk yang berkualitas baik agar tercipta kepercayaan
dan kepuasan konsumen, produk Acer juga harus nyaman pada saat
digunakan dan harus terus berinovasi agar meningkatkan preferensi
konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah
terdapat pengaruh brand trust terhadap brand loyalty, apakah terdapat
pengaruh brand preference terhadap brand loyalty, dan apakah terdapat
pengaruh brand satisfaction terhadap brand loyalty. Teknik pemilihan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability
sampling dengan metode convenience sampling. Dalam penelitian ini
terdapat 200 responden yang berasal dari pengguna laptop Acer di Jakarta
Barat. Metode dan analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah structural equation modeling (SEM) yang diolah menggunakan
software SmartPLS 3. Hasil dari penelitian ini adalah brand trust dan brand
satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap brand
loyalty pada pengguna laptop Acer di Jakarta Barat sedangkan brand
preference memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap brand
loyalty pada pengguna laptop Acer di Jakarta Barat.
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Kata Kunci: Kepercayaan Merek, Preferensi Merek, Kepuasaan Merek,
Loyalitas Merek.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Permasalahan

1. Latar Belakang Masalah

Pandemi COVID-19 yang muncul di Indonesia pada tahun 2019
membuat banyak perubahan yang terjadi di berbagai kegiatan, seperti kegiatan
belajar mengajar di sekolah, kuliah, dan kegiatan perkantoran. Seluruh kegiatan
pada saat sebelum adanya pandemi dilakukan secara langsung yaitu dengan
tatap muka menjadi dilakukan secara daring atau online, yang mengakibatkan
kebanyakan orang dituntut untuk memiliki perangkat elektronik agar kegiatan
yang telah direncanakan dapat terus berjalan tanpa dihalangi oleh pandemi
COVID-19 dan cara nya adalah dengan melakukannya secara daring. Kegiatan
belajar mengajar seperti mengerjakan tugas, zoom meeting dan kegiatan
perkantoran yang dilakukan secara daring akan lebih mudah jika dilakukan

dengan menggunakan laptop, notebook dan komputer.

Karena kemudahan tersebut, maka berdasarkan data yang didapat dari
International Data Center (IDC) menyebutkan bahwa permintaan terhadap
laptop tumbuh 12,3% pada kuartal pertama tahun 2020 ketimbang tahun 2019,
dan tumbuh sebesar 18,6% pada kuartal kedua (Industri kontan, 2020) yang
mengakibatkan semakin banyak produsen laptop yang berlomba-lomba untuk
merebut loyalitas dari pelanggan.

Indonesia memiliki banyak produsen laptop, salah satu nya adalah Acer.
Acer didirikan pada tahun 1976 di Kota Hsinchu, Taiwan oleh Stan Shih dan
Carolyn Yeh. Pada awalnya Acer berdiri dengan nama Multitech yang
kemudian pada tahun 1987 berubah nama menjadi Acer. Acer merupakan
brand yang memproduksi berbagai produk elektronik seperti laptop, dekstop,
notebook, server, cloud, monitor hingga smartphone (Acer, 2016). Acer sudah
mengganti logo nya sebanyak 5 kali. Perubahan tersebut dapat dilihat pada
gambar 1.1 di bawah.



M Acer {¢

Multitech
1976 - 1983 1983 - 1987 1987 - 2001
2001 - 2011 2011 - now

Gambar 1. 1 Logo Acer
Sumber: https://1000logos.net/acer-logo/

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan secara independen oleh
Frontier, berikut merupakan data persaingan perusahaan industri laptop dari
tahun 2017 — 2021:

Tabel 1. 1 Top Brand Award Acer
Kategori: notebook/laptop/netbook

Tahun TBI Peringkat
2017 33,7% 1
2018 31,7% 1
2019 31,2% 1
2020 26,1% 1
2021 26% 2

Sumber: https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/?tbi_find=ACER

Dapat dilihat dari gambar di atas, pada tahun 2017 sampai tahun 2019
brand Acer dalam kategori notebook/laptop/netbook selalu memiliki nilai Top
Brand Index (TBI) diatas 31%, tetapi pada tahun 2020 brand Acer mengalami
penurunan nilai TBI menjadi 26,1% walaupun masih berada pada peringkat
pertama, lalu pada tahun 2021 brand Acer mengalami penurunan nilai TBI

menjadi 26% dan berada di peringkat kedua yang disusul oleh brand Asus.

Menurut Keni dan Esmeralda (2021) brand loyalty adalah kemauan
yang kuat dari konsumen untuk melakukan pembelian atau merekomendasikan
merek di masa yang akan datang karena perasaan puas yang dirasakan. Jika
brand Acer telah mengeluarkan produk yang sesuai dengan ekspektasi
konsumen, maka konsumen tersebut akan memiliki pengalaman yang baik,
kepercayaan yang tinggi, dan konsumen akan merasa puas terhadap brand
Acer. Hal-hal tersebut akan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dari

brand Acer, dimana akan meningkatkan loyalitas konsumen.

Mabkhot, Shaari, & Salleh (2017) berpendapat bahwa brand trust

merupakan kepercayaan dari konsumen yang sangat mengandalkan suatu

2
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merek, terus setia kepada merek, membeli produk terbaru dari merek,
membayar harga premium untuk merek, dan membagikan informasi tentang
merek karena kepercayaan yang sangat tinggi. Begitu pula yang akan terjadi
dengan konsumen yang sudah mempercayai brand Acer, maka konsumen
tersebut akan selalu memilih brand Acer dibandingkan brand lainnya dan Acer
harus menjaga kepercayaan tersebut agar konsumen menjadi loyal kepada

brand Acer.

Kim, Lee, & Lee (2020) berpendapat bahwa brand preference adalah
preferensi konsumen dalam memilih brand dengan berbagai alasan seperti
kenyamanan dan kebaruan yang dirasakan konsumen dari brand tersebut yang
menyebabkan meningkatnya niat pembelian kembali sehingga meningkatkan
loyalitas merek. Jika konsumen sudah merasa nyaman dan tertarik dengan
inovasi yang diberikan oleh brand Acer maka konsumen akan kembali membeli
brand Acer dibandingkan brand lainnya dan Acer harus tetap menjaga agar
konsumen tetap nyaman dan terus melakukan inovasi untuk meningkatkan

loyalitas pelanggan.

Menidjel, Benhabib, & Bilgihan (2017) berpendapat bahwa brand
satisfaction adalah kepuasan dari seorang konsumen yang akan menentukan
apakah seorang konsumen akan tetap loyal pada brand, dimana brand tersebut
harus berinvestasi lebih untuk membangun kepuasan yang akan meningkatkan
loyalitas. Jika konsumen merasa puas terhadap brand Acer, maka konsumen
tidak akan berpindah kepada brand lain dan mengakibatkan konsumen terus
memilih brand Acer kedepannya yang akan mengakibatkan meningkatnya

loyalitas pelanggan.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Huang (2017) yang meneliti
tentang bagaimana pelanggan ponsel menanggapi strategi akuisisi pelanggan
yang berkaitan dengan brand loyalty di Taiwan, terdapat variabel yang
digunakan untuk mengukur brand loyalty yaitu brand love dan trust yang
memediasi brand experience terhadap brand loyalty. Kesimpulan dari
penelitian ini adalah brand love dan trust memiliki efek mediasi pada hubungan

antara brand experience dan brand loyalty.



Dalam penelitian yang dilakukan oleh Giovanis dan Athanasopoulou
(2017) yang meneliti tentang pengguna emerging devices (handphone, tablet,
dan notebook) pada generasi Y di Yunani, terdapat empat variabel yang
digunakan untuk mengukur brand loyalty yaitu brand intention, brand
reliability, percieved brand value, dan brand satisfaction. Kesimpulan dari
penelitian ini adalah brand intention, brand reliability, percieved brand value,
dan brand satisfaction dapat mempengaruhi loyalitas pengguna emerging

devices pada generasi Y di Yunani.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Anantharaman, Prashar, dan Tata
(2021) yang meneliti tentang smartphone di India, terdapat variabel yang
digunakan untuk mengukur brand loyalty yaitu brand satisfaction, brand trust,
brand preference, brand affect, brand equity, bandwagon effect, commitment,
brand image, variety seeking, dan relationship length dimana commitment
memediasi hubungan antara brand trust terhadap brand loyalty. brand image,
variety seeking, dan relationship length memoderasi pengaruh brand
satisfaction terhadap brand loyalty. Kesimpulan dari penelitian ini adalah
semua konstruk yang dipilih memberikan pengaruh padah brand loyalty

pengguna smartphone di India.

Bagi sebuah brand, memiliki pelanggan yang loyal merupakan suatu hal
yang harus dicapai dan harus dipertahankan untuk keberlangsungan brand
tersebut dan dengan memiliki pelanggan yang loyal akan memberikan
profitabilitas yang tinggi terhadap brand tersebut. Banyak cara untuk membuat
konsumen tetap loyal kepada brand, seperti dengan memberikan kualitas yang
baik, pelayanan pada saat pembelian maupun pada saat complain yang dilayani
dengan baik, dan lain-lain agar konsumen dapat tetap loyal terhadap brand.

Top brand index Acer yang menurun membuat peneliti ingin
mengetahui apakah ada pengaruh dari kepercayaan, preferensi atau kepuasan
konsumen. Maka penelitian ini berjudul “Pengaruh Brand Trust, Brand
Preference, dan Brand Satisfaction terhadap Brand Loyalty pada Pengguna
Laptop Acer di Jakarta Barat”.



2. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka peneliti melakukan

identifikasi masalah yang ada, yaitu sebagai berikut:

a.

Kualitas produk yang menurun mempengaruhi kepercayaan konsumen
untuk selalu loyal kepada brand Acer.

Keyboard yang sedikit keras membuat konsumen kurang nyaman
sehingga dapat mempengaruhi konsumen untuk loyal kepada brand
Acer.

Kemungkinan kepuasan yang menurun dari brand Acer akan membuat
konsumen berpikir untuk loyal kepada brand Acer.

Kemudahan dalam penguasaan produk dapat mempengaruhi
konsumen untuk loyal kepada brand Acer.

Pelayanan yang diberikan kurang sesuai dengan harapan konsumen
sehingga dapat mempengaruhi konsumen untuk loyal kepada brand

Acer.

3. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah

dijelaskan di atas, maka perlu dilakukan pembatasan terhadap masalah yang

terdapat dalam penelitian ini, supaya masalah yang akan diteliti menjadi lebih

terarah:

a.

C.

Subjek dalam penelitian ini dibatasi hanya pada orang yang memiliki
dan menggunakan laptop brand Acer.
Variabel dalam penelitian ini dibatasi, yaitu brand trust, brand
preference, brand satisfaction, dan brand loyalty.

Ruang lingkup pada penelitian ini dibatasi, yaitu hanya kepada pengguna

laptop brand Acer yang berdomisili di Jakarta Barat.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Apakah brand trust memiliki pengaruh terhadap brand loyalty pada
pengguna laptop Acer di Jakarta Barat?
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Apakah brand preference memiliki pengaruh terhadap brand loyalty
pada pengguna laptop Acer di Jakarta Barat?

Apakah brand satisfaction memiliki pengaruh terhadap brand loyalty

pada pengguna laptop Acer di Jakarta Barat?

B. Tujuan dan Manfaat
1. Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah menguji secara empiris:

a.

Untuk mengetahui pengaruh brand trust terhadap brand loyalty pada
pengguna laptop Acer di Jakarta Barat.

b. Untuk mengetahui pengaruh brand preference terhadap brand loyalty
pada pengguna laptop Acer di Jakarta Barat.
c. Untuk mengetahui pengaruh brand satisfaction terhadap brandloyalty
pada pengguna laptop Acer di Jakarta Barat.
2. Manfaat
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini dibagi dua, yaitu sebagai
berikut:
a. Manfaat Teoritis
1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh brand trust, brand
preference, dan brand satisfaction terhadap brand loyalty pada
pengguna laptop Acer di Jakarta Barat. Apakah dengan ketiga variabel
independen tersebut dapat memberikan pengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen dalam melakukan pembelian berulang.
2. Untuk mengatasi persoalan mengenai menurunnya top brand index
pada perusahaan Acer.
3. Untuk menambah referensi penelitian terkait brand loyalty khususnya

pada produk laptop yang dipengaruhi oleh brand trust, brand

preference, dan brand satisfaction.



b. Manfaat Praktis

1. Agar penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi serta dapat
dijadikan referensi bagi perusahaan Acer di bidang pemasaran dalam

hal untuk meningkatkan brand loyalty pada pengguna laptop Acer di
Jakarta Barat.

2. Diharapkan Acer dapat meningkatkan performa nya untuk

mendapatkan hubungan jangka panjang dengan konsumen.

3. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi acuan bagi peneliti lain untuk
mengembangkan penelitian ini kedepannya.
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