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ABSTRACT

(A) Erwin Wijaya (115210096)

(B) THE INFLUENCE OF EMOTIONAL ATTACHMENT AND BRAND
TRUST ON CUSTOMER LOYALTY MEDIATED BY CUSTOMER
SATISFACTION OF MARTABAK ASLI BANDUNG 21 KEMANGGISAN
CUSTOMERS.

(C) LKK

(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: This study aims to analyze the effect of emotional attachment and
brand trust on customer loyalty mediated by customer satisfaction of
Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan customers. Given the importance
of maintaining customer loyalty, understanding the factors influencing
loyalty to Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan is relevant. The sample
selection was carried out using the Non-Probability Sampling technique,
with Purposive Sampling method. Data collection through questionnaires
distributed to customers of Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan. 117
respondents met the research criteria. The results showed that emotional
attachment and brand trust positively and significantly affect customer
loyalty. Customer satisfaction also has a role as a mediating variable to
strengthen the relationship between emotional attachment and brand trust
to customer loyalty.

(F) Emotional Attachment, Brand Trust, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty
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ABSTRAK
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(B) PENGARUH EMOTIONAL ATTACHMENT DAN BRAND TRUST PADA
CUSTOMER LOYALTY YANG DIMEDIASI CUSTOMER
SATISFACTION PELANGGAN MARTABAK ASLI BANDUNG 21
KEMANGGISAN

(C) LKK

(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh emotional
attachment dan brand trust terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh
customer satisfaction pada pelanggan Martabak Asli Bandung 21
Kemanggisan. Mengingat pentingnya menjaga customer loyalty, maka
pemahaman mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pada
Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan menjadi relevan. Pemilihan
sampel dilakukan dengan menggunakan teknik Non-Probability Sampling,
dengan metode Purposive Sampling. Pengumpulan data melalui kuesioner
yang disebarkan kepada pelanggan Martabak Asli Bandung 21
Kemanggisan. Terdapat 117 responden yang memenuhi kriteria penelitian.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa emotional attachment dan brand trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Customer
satisfaction juga memiliki peran sebagai variabel mediasi untuk
memperkuat hubungan antara emotional attachment dan brand trust
terhadap customer loyalty.

(F) Emotional Attachment, Brand Trust, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty

(G) Referensi
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BAB |
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN

1. Latar Belakang Masalah

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) berperan krusial pada
perekonomian Indonesia, lapangan pekerjaan dan menurunnya kemiskinan
merupakan salah satu kontribusi besar dalam UMKM (Kadin, 2023). Data
dari Kementerian Koperasi dan UKM menyatakan bahwa, lebih dari 60%
dari total Produk Domestik Bruto (PDB) disumbangkan oleh sektor UMKM
dan menyerap sekitar 97% dari total tenaga kerja di Indonesia (UKM
INDONESIA, 2023).

Martabak ialah salah satu kuliner terpopuler di Indonesia, Go-Jek
menyebutkan terdapat 3 juta loyang martabak yang dikirimkan ke
pelanggan pada tahun 2016 melalui aplikasi pesan antar makanan Go-Food
(Kompas, 2018). Sedangkan di tahun 2020 martabak menempati urutan
pertama sebagai makanan terlaris yang memperoleh pesanan sebanyak 7
juta (BFI Finance, 2022). Dengan banyaknya peluang keuntungan yang
besar dan hasil penjualan sehingga banyak juga yang membuka usaha ini
dan menciptakan persaingan yang ketat (Infobanknews, 2024). Hal ini
menjadi tantangan bagi pengusaha yang telah lama berkecimpung dalam
industri martabak untuk mempertahankan customer loyalty dan mencegah
mereka beralih ke merek lain. Fenomena ini menarik untuk diteliti terkait
faktor-faktor yang memengaruhi customer loyalty Martabak Asli Bandung
21.

Banyak penelitian sudah dilakukan terkait faktor-faktor yang
meningkatkan customer loyalty sudah banyak dilakukan, bahwa ada
emotional attachment, trust, product quality, service quality, emotional
attachment, religiosity, dan customer satisfaction.

Levy & Hino (2016) misalnya, yang menyatakan emotional

attachment secara signifikan meningkatkan customer loyalty. Namun,



dalam penelitiannya juga ditemukan brand trust tidak memengaruhi
customer loyalty dalam penelitannya disektor perbankan. Suhartanto et al.
(2019; 2021) juga menyatakan hal yang sama emotional attachment
berdampak yang positif pada customer loyalty terkait konsumen kosmetik
halal dan pelanggan bank islam. Selain itu dalam penelitian Suhartanto et
al. (2019; 2021) menunjukkan bahwa customer satisfaction secara
signifikan memediasi hubungan antara emotional attachment dan customer
loyalty, memperkuat argumen bahwa customer satisfaction dapat
meningkatkan loyalitas.

Selain emotional attachment, Delgado-Ballester & Munuera-
Aleman (2001) menyatakan bahwa brand trust adalah faktor kunci dalam
menciptakan customer loyalty. Altukar (2020) juga berpendapat hal yang
sama dalam penelitiannya tentang brand trust dan loyalitas merek terhadap
merek tertentu.

Selain kedua faktor diatas oleh Jacky & Cokki (2023), Harris et al.
(2024), dan Suhartanto et al. (2021) menyatakan, customer loyalty
terpengaruhi juga oleh customer satisfaction. Hal ini menunjukkan sebuah
merek yang bisa menciptakan kepuasan pada pelanggannya bisa membuat
individu itu merasa memiliki keterkaitan.

Hasil penelitian di atas mengonfirmasi variabel yang diteliti di
penelitian ini sudah juga dilakukan oleh peneliti sebelumnya. Namun
temuannya penelitian sebelumnya berbeda-beda tergantung pada komoditas
atau jenis perusahaan yang diteliti. Maka, penelitian ini bertujuan untuk
melengkapi penelitian sebelumnya. Secara spesifik, penelitian ini bertujuan
menguji apa pengaruh emotional attachment, brand trust pada customer
loyalty pelanggan Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan dengan
customer satisfaction sebagai variabel mediasi.

2. ldentifikasi Masalah

Identifikasi masalah penelitian ini yaitu:

a. Banyaknya peluang keuntungan yang besar sehingga meningkatkan

pebisnis martabak yang baru.



b. Persaingan yang ketat dilihat dari data penjualan.
c. Sulitnya mempertahankan customer loyalty melalui kepercayaan.
3. Batasan Masalah
Adapun masalah penelitian ini dibatasi yaitu:

a. Penelitian ini hanya fokus kepada pelanggan Martabak Asli Bandung 21
Kemanggisan.

b. Penelitian ini membahas objek emotional attachment, brand trust,
customer satisfaction, dan customer loyalty pada pelanggan Martabak
Asli Bandung 21 Kemanggisan.

c. Customer satisfaction merupakan faktor penting yang menghubungkan
emotional attachment dan brand trust dengan customer loyalty.
Sehingga, peneliti menggunakan customer satisfaction sebagai variabel
mediasi.

4. Rumusan Masalah
Rumusan masalah di penelitian ini ialah yaitu:

a. Apakah emotional attachment berdampak positif pada customer
satisfaction pelanggan Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan?

b. Apakah emotional attachment berdampak positif pada customer loyalty
pelanggan Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan?

c. Apakah brand trust berdampak positif pada customer satisfaction
pelanggan Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan?

d. Apakah brand trust berdampak positif pada customer loyalty pelanggan
Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan?

e. Apakah customer satisfaction berdampak positif pada customer loyalty
pelanggan Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan?

f. Apakah customer satisfaction memediasi secara positif kaitan antara
emotional attachment pada customer loyalty pelanggan Martabak Asli
Bandung 21 Kemanggisan?

g. Apakah customer satisfaction memediasi secara positif kaitan antara
brand trust pada customer loyalty pelanggan Martabak Asli Bandung 21

Kemanggisan?



B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini guna menguji secara empiris:

a. Pengaruh emotional attachment pada customer satisfaction pelanggan
Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan.

b. Pengaruh emotional attachment pada customer loyalty pelanggan
Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan.

c. Pengaruh brand trust pada customer satisfaction pelanggan Martabak
Asli Bandung 21 Kemanggisan.

d. Pengaruh brand trust pada customer loyalty pelanggan Martabak Asli
Bandung 21 Kemanggisan.

e. Pengaruh customer satisfaction pada customer loyalty pelanggan
Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan.

f. Pengaruh customer satisfaction memediasi kaitan antara emotional
attachment pada customer loyalty pelanggan Martabak Asli Bandung
21 Kemanggisan.

g. Pengaruh customer satisfaction memediasi kaitan antara brand trust
pada customer loyalty pelanggan Martabak Asli Bandung 21
Kemanggisan.

2. Manfaat Penelitian
Peneliti membagi 2 kategori manfaat yaitu teoritis dan praktis dalam
penelitian ini:

a. Manfaat Teoritis

Membuktikkan keterkaitan antar variabel emotional attachment,
brand trust dan customer satisfaction pada customer loyalty, serta
membuktikan apakah customer satisfaction bisa memediasi emotional
attachment dan brand trust pada customer loyalty.

b. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan bisa dipakai guna mempertimbangkan
mempertimbangkan UMKM Martabak Asli Bandung 21 Kemanggisan

dalam hal pemasarannya, terutama pada variabel yang dapat



mempengaruhi customer loyalty UMKM Martabak Asli Bandung 21.
Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan penjualan

produk dan memperkuat hubungan usaha dengan para pelanggannya.
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