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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen pada Toko Sembako H. Kastari 

Putra di Kabupaten Jombang. Latar belakang penelitian didasarkan pada 

pentingnya membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan dalam 

menghadapi persaingan bisnis ritel sembako yang semakin ketat. Brand image 

dipandang sebagai faktor kunci yang membentuk persepsi pelanggan, yang pada 

akhirnya memengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka. Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan 

kepada pelanggan Toko Sembako H. Kastari Putra. Analisis data dilakukan 

menggunakan metode statistik untuk menguji hubungan antara brand image, 

kepuasan konsumen, dan loyalitas pelanggan. Hasil dari penelitian diharapkan 

dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan ilmu manajemen 

pemasaran, khususnya mengenai peran brand image dan kepuasan konsumen dalam 

membangun loyalitas pelanggan di sektor ritel sembako. Secara praktis, temuan 

penelitian ini memberikan rekomendasi strategis bagi pemilik toko dan pelaku 

usaha ritel lainnya dalam meningkatkan citra merek dan kepuasan pelanggan guna 

menciptakan loyalitas pelanggan yang berkelanjutan. 

Kata kunci : Brand Image, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Konsumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of brand image on customer loyalty through 

customer satisfaction at H. Kastari Putra Grocery Store in Jombang Regency. The 

background of this research is based on the importance of building and maintaining 

customer loyalty in the face of increasingly intense competition in the grocery retail 

business. Brand image is considered a key factor that shapes customer perceptions, 

which ultimately affects their satisfaction and loyalty. This research uses a 

quantitative method by collecting data through questionnaires distributed to 

customers of H. Kastari Putra Grocery Store. Data analysis is conducted using 

statistical methods to examine the relationship between brand image, customer 

satisfaction, and customer loyalty. The results of this research are expected to 

provide theoretical contributions to the development of marketing management 

science, particularly regarding the role of brand image and customer satisfaction 

in building customer loyalty in the grocery retail sector. Practically, the findings of 

this study offer strategic recommendations for store owners and other retail 

business actors to enhance brand image and customer satisfaction in order to create 

sustainable customer loyalty. 

Keyword: Brand Image, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi saat ini menunjukkan bahwa persaingan bisnis yang 

semakin ketat, membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan menjadi 

kunci utama keberhasilan suatu usaha. Loyalitas pelanggan tidak hanya 

memastikan kelangsungan bisnis, tetapi juga berkontribusi pada pertumbuhan 

dan profitabilitas jangka panjang. Kinerja toko sembako sangat dipengaruhi 

oleh beberapa faktor kunci, di antaranya adalah kualitas produk, harga yang 

kompetitif, serta pelayanan yang ramah dan tak kalah penting, ketersediaan 

barang yang lengkap dan kebersihan toko juga berperan besar dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan berfokus pada peningkatan 

operasional dan menyediakan pengalaman belanja yang nyaman, toko sembako 

dapat menjaga loyalitas pelanggan serta mendorong pertumbuhan bisnis yang 

berkelanjutan. Salah satu faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan adalah 

Brand image membentuk persepsi dan ekspektasi pelanggan terhadap produk 

atau layanan, yang pada gilirannya memengaruhi keputusan pembelian dan 

kesetiaan mereka. 

Loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh brand image  karena  

Brand image menciptakan persepsi dan ekspektasi pelanggan terhadap produk 

atau layanan (Rika Widianita, 2023). Dalam dunia bisnis yang semakin 

kompetitif,  Brand image memegang peranan penting dalam membentuk cara 

pandang pelanggan terhadap produk atau layanan (Chandra, 2023). Brand 
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image yang positif dapat memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap kualitas 

barang atau jasa yang ditawarkan. Kepercayaan ini menjadi landasan utama 

dalam membangun loyalitas pelanggan mereka cenderung untuk terus 

menggunakan merek yang sama dan lebih jarang beralih ke pesaing. 

Beberapa studi sebelumnya menunjukkan adanya hubungan yang 

signifikan antara brand image, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 

Penelitian oleh (Santana & Keni, 2020), menunjukkan bahwa brand image 

berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Brand image 

yang kokoh mampu menciptakan ikatan emosional antara pelanggan dan merek 

(Siratan et al., 2024). Brand image yang positif juga berpengaruh pada harapan 

pelanggan. Ketika suatu merek memiliki reputasi yang bagus, pelanggan 

biasanya memiliki ekspektasi tinggi terhadap kualitas produk atau layanan 

yang ditawarkan. 

Apabila ekspektasi tersebut terpenuhi atau bahkan terlampaui, tingkat 

kepuasan pelanggan pun akan meningkat, yang pada akhirnya mendorong 

mereka untuk melakukan pembelian ulang. Selanjutnya, pelanggan sering 

mengaitkan Brand image dengan kualitas. Merek yang memiliki citra 

premium, contohnya, sering dianggap memiliki produk yang lebih baik 

dibandingkan kompetitornya, meskipun harganya lebih tinggi. Hal ini 

membuat pelanggan tetap loyal, bahkan di tengah persaingan yang sangat ketat. 

Selain itu, pelanggan yang merasa bangga menggunakan suatu merek 

cenderung merekomendasikannya kepada orang lain, sehingga memperkuat 

komunitas pengguna setia dan menarik pelanggan baru. Dengan demikian, 
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Brand image yang positif bukan hanya berfungsi menarik pelanggan baru, 

tetapi juga berperan dalam mempertahankan pelanggan lama dan 

meningkatkan loyalitas mereka terhadap merek. Penelitian ini akan 

memfokuskan perhatian pada bagaimana brand image berkontribusi terhadap 

kepuasan konsumen, mengingat bahwa kepuasan pelanggan adalah faktor 

kunci dalam keberlanjutan bisnis dan daya saing suatu merek. 

Dalam konteks toko sembako, brand image dapat tercermin dari 

reputasi toko dalam menyediakan produk berkualitas, pelayanan yang ramah, 

dan harga yang bersaing. Toko sembako yang memiliki brand image positif 

akan lebih mudah menarik dan mempertahankan pelanggan. Kepuasan 

Konsumen dalam konteks ini dapat diukur dari seberapa baik toko memenuhi 

kebutuhan pelanggan, memberikan pengalaman berbelanja yang 

menyenangkan, dan menangani keluhan dengan efektif.  

Toko sembako H. Kastari Putra merupakan salah satu toko sembako 

yang cukup dikenal di wilayah kabupaten Jombang, lebih tepatnya di Desa 

Mayangan, Kec. Jogoroto, Kabupaten Jombang, Jawa TImur, 6147. Namun, di 

tengah persaingan yang semakin ketat dengan toko modern dan minimarket, 

penting bagi Toko Sembako H. Kastari Putra untuk memahami bagaimana 

brand image yang mereka miliki memengaruhi kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Observasi awal menunjukkan bahwa sebagian pelanggan tetap setia 

berbelanja di Toko Sembako H. Kastari Putra karena faktor kedekatan dan 

kepercayaan terhadap kualitas produk yang ditawarkan.  
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Penelitian ini akan memfokuskan perhatian pada bagaimana Brand 

image berkontribusi terhadap kepuasan konsumen, mengingat bahwa kepuasan 

pelanggan adalah faktor kunci dalam keberlanjutan bisnis dan daya saing suatu 

merek. Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, peneliti tertarik untuk 

mengeksplorasi seberapa besar pengaruh brand image terhadap loyalitas 

pelanggan, dengan memfokuskan perhatian pada faktor kepuasan konsumen. 

Oleh karena itu, peneliti berencana untuk melakukan penelitian dengan judul: 

"Pengaruh Brand image terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan 

Konsumen (Studi Kasus Toko Sembako H. Kastari Putra).  

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, rumusan masalah 

untuk penelitian ini dapat disusun sebagai berikut :  

1. Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Toko 

Sembako H. Kastari Putra? 

2. Seberapa kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

di Toko Sembako H. Kastari Putra? 

3. Apakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Toko 

Sembako H. Kastari Putra?   

4. Apakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan konsumen sebagai variabel intervening? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian 

ini yaitu:  



5 
 

1. Untuk menganalisis brand image berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen di Toko Sembako H. Kastari Putra. 

2. Untuk menganalisis Seberapa besar kepuasan konsumen berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan di Toko Sembako H. Kastari Putra 

3. Untuk menganalisis brand image berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan di Toko Sembako H. Kastari Putra  

4. Untuk menganalisis brand image berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening  

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini di harapkan dapat di jadikan informasi dan bermanfaat 

secara teoritis maupun praktis :  

1. Manfaat Teoritis, Penelitian ini berpotensi menjadi sumber referensi yang 

berharga bagi akademisi dalam memahami hubungan antara citra merek, 

kepuasan konsumen, dan loyalitas pelanggan, khususnya dalam konteks 

bisnis ritel sembako. Selain itu, hasil penelitian ini dapat berfungsi sebagai 

dasar untuk penelitian lanjutan yang mengeksplorasi faktor-faktor lain 

yang memengaruhi loyalitas pelanggan di sektor ritel. Penelitian ini juga 

memberikan wawasan yang mendalam mengenai bagaimana citra merek 

dan kepuasan pelanggan dapat berkontribusi pada pembentukan loyalitas 

konsumen di sektor usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) atau 

bisnis sembako. 

2. Manfaat Praktis, Bagi pemilik Toko Sembako H. Kastari Putra, penelitian 

ini memberikan pemahaman yang mendalam mengenai pentingnya citra 



6 
 

merek dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. Selain itu, 

penelitian ini juga menghasilkan strategi yang dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya berkontribusi terhadap loyalitas 

mereka. Data empiris yang diperoleh dari penelitian ini sangat berharga 

untuk pengambilan keputusan bisnis. Bagi pelaku usaha ritel sembako 

lainnya, hasil penelitian ini menawarkan wawasan berharga tentang cara 

membangun citra merek yang kuat dalam bisnis sembako. Penelitian ini 

menekankan pentingnya kepuasan pelanggan sebagai faktor penting dalam 

menciptakan loyalitas, serta memberikan contoh studi kasus yang dapat 

diterapkan dalam usaha sejenis. Sementara itu, bagi konsumen, penelitian 

ini berpotensi meningkatkan kualitas layanan dan produk di Toko 

Sembako H. Kastari Putra. Dengan upaya yang dilakukan toko untuk 

memperbaiki citra merek dan pelayanan, diharapkan tingkat kepuasan 

konsumen dalam berbelanja juga akan meningkat. 
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BAB V   

SIMPULAN DAN SARAN  

5.1 Simpulan  

Setelah melakukan analisis data dengan berbagai macam rangkaian pengujian 

statistik dan hipotesis, Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Brand 

Image terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen pada Toko 

Sembako H. Kastari Putra, dapat disimpulkan: 

1. Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen dengan nilai koefisien determinasi (R²) yang mencapai 

0,717 (71,7%). Ini berarti bahwa 71,7% variasi kepuasan konsumen 

dapat diuraikan oleh brand image , sementara 28,3% sisanya 

dipengaruhi oleh elemen lain yang tidak termasuk dalam studi ini. Hal 

ini menandakan bahwa brand image memegang peranan krusial dalam 

menciptakan kepuasan konsumen. 

2. Kepuasan Konsumen dan Brand Image bersama-sama mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan dengan nilai R² mencapai  sebesar 0,444 (44,4%). 

Ini berarti bahwa 44,4% perubahan dalam kesetiaan pelanggan dapat 

dijelaskan oleh dua variabel itu, sedangkan 55,6% sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain yang tidak dianalisis, seperti promosi, harga, hubungan 

pribadi, atau faktor emosional lainnya. 
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1.2 Saran  

1. Meningkatkan brand image secara Konsisten 

Toko Sembako H. Kastari Putra disarankan untuk terus menjaga aspek 

positif dalam citra mereknya seperti reputasi yang dipercaya, layanan 

yang bersahabat, serta kestabilan harga dan kualitas. Perbaikan 

tampilan toko, jelasnya identitas merek, dan pelayanan yang berfokus 

pada komunitas juga dapat memperkuat brand image 

2. Fokus pada Kepuasan Pelanggan Sebagai Prioritas 

Karena kepuasan memiliki peran penting dalam meningkatkan 

kesetiaan, toko harus memastikan barang selalu tersedia, menjaga 

kebersihan, menciptakan pengalaman berbelanja yang nyaman, serta 

memberikan tanggapan segera terhadap keluhan pelanggan. Fasilitas 

tambahan seperti pembelian melalui pesan teks, penawaran diskon 

secara berkala, atau layanan pengantaran juga dapat meningkatkan 

tingkat kepuasan. 

3. Mengembangkan Strategi Loyalitas yang Lebih Personal 

Mengingat hanya 44,4% dari loyalitas dapat dijelaskan oleh Brand 

Image dan Kepuasan, toko perlu memperhitungkan faktor lain seperti: 

- Program loyalty card atau reward point 

- Pendekatan yang bersifat personal terhadap pelanggan setia 

 

 

 



71 
 

4. Penelitian Lanjutan  

Untuk meningkatkan pemahaman, disarankan agar studi berikutnya 

memasukkan variabel tambahan seperti harga, promosi, kualitas 

layanan, atau kepercayaan sebagai elemen yang mungkin memiliki 

dampak yang lebih signifikan terhadap kesetiaan pelanggan. 
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