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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of brand equity on the level of 

customer satisfaction and customer loyalty of customers at J.CO Artoz Mall, the 

City of Magelang with at least 2 times of purchases. This study used a sample of 

128 respondents who were determined by using non probability sampling technique 

with purposive sampling method. Later, the questionnaires were distributed to 

respondents using Google Forms.  

The analytical tool used was Structural Equation Modeling (SEM) using the 

AMOS 22 application program. Based on the analysis that has been done that 

brand equity has a positive influence on customer satisfaction, then brand equity 

has a positive influence on customer satisfaction, then brand equity has a positive 

influence on customer loyalty, and customer satisfsction has a positive influence on 

customer loyalty. The customer satisfaction variable as a mediating variable has a 

positive influence on brand equity on customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Seiring perkembangan zaman perusahaan akan menghadapi persaingan 

bisnis yang semakin kuat, baik saat ini atau dimasa yang akan datang. Manajemen 

perusahaan harus lebih cermat dalam membentuk strategi pemasaran perusahaan 

agar tetap eksis dan dapat bertahan dalam persaingan, menanamkan anggapan 

positif bagi pelanggan merupakan salah satu faktor penting dalam keberhasilan 

suatu bisnis. Manajemen perusahaan juga harus mempertahankan serta 

meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat membuat pelanggan puas sehingga 

dapat menarik loyalitas pelanggan.  

J.CO donut & coffee didirikan oleh salah seorang pengusaha asli Indonesia 

bernama Jhonny Andrean. Ide untuk mendirikan J.CO donut & coffee berawal dari 

kebiasaan Jhonny yang sering melakukan perjalanan bisnis ke Amerika Serikat. 

Kala itu Jhonny gemar mencicipi berbagai donat khas Amerika. Dari kegemarannya 

tersebut, Johnny mulai terinspirasi untuk memulai bisnis donat khas Amerika dan 

menerapkannya di Indonesia. Jhonny juga selalu mengamati bahwa tidak ada 

satupun gerai donat di indonesia yang menerapkan dapur terbuka, maka dari itu ia 

memulainya dengan J.CO, maka selain kualitas rasanya yang internasional, konsep 

dapur toko juga dibuat secara terbuka supaya pelanggan juga dapat melihat berbagai 

atraksi pembuatan donat dari awal hingga siap dijual. Maka situasi ini dapat 

menambah kepuasan pelanggan saat menunggu pesanannya jadi. 

Dari ide bisnis donat tersebut, awalnya Jhonny berniat untuk menjalin 

kerjasama dengan waralaba donat asli Amerika. Namun ternyata harapan tersebut 



tak jadi diwujudkan karena adanya keterbatasan seputar varian produk dan proses 

pemantauan kualitas. Akhirnya Jhonny Andrean memutuskan untuk memulai bisnis 

donatnya secara independen. Menu andalan pada J.CO ini adalah kopi, donat, dan 

yogurt beku. Ketiga menu tersebut merupakan menu yang selalu dipesan oleh 

pelanggan. J.CO juga berhasil menyaingi restauran coffe shop lainya seperti 

Excelso, Starbucks, dan Dunkin Donuts.  

Selalu unggul dalam persaingan dikarenakan J.CO donuts & coffee 

merupakan restoran yang memperhatikan kenyamanan konsumennya. Dapat dilihat 

bahwa J.CO donuts & coffee merupakan toko donat pertama di Indonesia yang 

menerapkan konsep dapur terbuka, sehingga para konsumen dapat melihat 

langsung pembuatan kue dan  minuman yang akan mereka konsumsi. J.CO juga 

menampilkan suasana toko ala kafe yang sangat baik seperti sofa empuk, pendingin 

ruangan, juga akses internet nirkabel. Biasanya lokasi yang dipilih J.CO pun 

merupakan suatu tempat yang terdapat banyak orang seperti pusat kota ataupun 

pusat perbelanjaan/mall. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Ekuitas Merek 

Ekuitas merek adalah pemikiran pelanggan tentang merek tertentu dan 

ekonomisnya yang memberikan nilai tambah bagi produk atau jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan (Kotler & Keller, 2012). Ekuitas merek merupakan salah satu nilai 

untuk memperkuat pemahaman pelanggan dalam proses informasi, menambah rasa 



percaya diri dalam pembelian, dan dapat meningkatkan rasa puas bagi pelanggan 

sehingga meningkatkan loyalitas konsumen. 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara yang dia terima dan yang dia inginkan. Seorang pelanggan, 

jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, besar 

kemungkinan akan menjadi pelanggan setia perusahaan. Menurut Kotler & Keller 

(2013), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya. 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah tujuan dari suatu bisnis untuk menciptakan agar 

pelanggan merasa puas. Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi 

perusahaan yang menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan 

usahanya. Menurut Lovelock (2011), loyalitas ditunjukan kepada suatu perilaku 

yang ditunjukan kepada pembelian berulang dan merekomendasikan produk 

perusahaan kepada teman sekitarnya. 

HUBUNGAN ANTAR VARIABEL 

1. Pengaruh Ekuitas Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

Ekuitas merek dapat meningkatkan keberhasilan strategi dapat 

meningkatkan keberhasilan strategi pemasaran dalam menambah konsumen 



baru dan tetap mempertahankan konsumen lama. Untuk mempertahankan 

ekuitas merek, dapat membuat pelanggan percaya diri untuk membeli 

barang atau jasa yang ditawarkan oleh pemasar sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan oleh beberapa 

penelitian yang dilakukan oleh Ali & Muqadas (2015), Aspazain (2015), 

Wicaksana dkk (2018), menyatakan bahwa ekuitas merek dengan kepuasan 

pelanggan, yaitu sebagai berikut: 

 H1 : Ekuitas merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Pengaruh Ekuitas Merek terhadap Loyalitas Pelanggan 

Ekuitas merek bagi pelanggan dapat menambah nilai atau memperkuat 

pemahaman pelanggan dalam proses informasi, memupuk rasa percaya diri 

dalam pembelian, serta meningkatkan rasa puas bagi pelanggan sehingga 

diharapkan akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan oleh 

beberapa penelitian yang dilakukan oleh Harahab dkk (2014), Afandy 

(2017), Rianto & Yunus (2019), Mentari (2017), Adjane & Anggraeni 

(2017), kurniawati (2017), Wicaksana dkk (2018). Dapat disimpulkan 

bahwa ekuitas merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 

berdasarkan kesimpulan diatas maka dapat ditarik hipotesis yang 

disimpulkan yaitu: 

H2 : Ekuitas merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 



Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan yang dia terima dan yang dia inginkan. Pelanggan yang 

merasakan puas secara berulang-ulang dari kualitas pelayanan yang 

diberikan perusahaan, akan menciptakan loyalitas pelanggan dari pelanggan 

tersebut. Hal ini dibuktikan oleh beberapa penelitian yang dilakukan Ali & 

Muqadas (2015), Aspazain (2015), Wicaksana dkk (2018). Berdasarkan 

penjabaran di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa hipotesis yang 

ketiga ini yaitu: 

H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

MODEL PENELITIAN 
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METODE PENELITIAN 

 Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif. Penelitian ini dilakukan di J.CO Artoz Mall Kota Magelang. Populasi 

dalam penelitian ini yaitu orang yang sudah pernah berbelanja di J.CO Artoz Mall 

Kota Magelang. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kuesioner sebagai 

metode pengumpulan data. Kuesioner sendiri dibagikan melalui google forms. 

Sumber data pada penelitian ini adalah data primer. Adapun alat analisis yang 

digunakan adalah Structuran Equation Modeling atau SEM dengan menggunakan 

software AMOS versi 22. 

Objek dan Subjek Penelitian 

Objek penelitian merupakan suatu penelitian seseorang, objek atau kegiatan 

yang memiliki variasi tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari 

dan ditarik kesimpulan. Pada penelitian ini objek penelitiannya adalah J.CO Artoz 

Mall Kota Magelang. Subjek penelitian ini adalah pihak yang dijadikan sebagai 

sumber informasi atau sumber data sebuah penelitian. Pada penelitian ini subjek 

penelitiannya adalah orang yang melakukan pembelian pada J.CO Artoz Mall Kota 

Magelang. 

Jenis Data dan Analisis Data   

 Jenis data yang digunakan adalah data primer. Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian yang bersifat kuantitatif. 

Hasil Penelitian dan Pembahasan  



1. Hasil Uji Validitas  

Hasil yang diperoleh dari pengujian kualitas instrumen dengan uji 

validitas dan reliabilitas CFA dengan AMOS versi 22. Data dikatakan valid 

apa bila nilai factor loading >0,5 dilihat dari standarized regression weights.  

Variabel Butir 
Factor 

Loading 
Batas Keterangan 

Ekuitas 

Merek 

EM1 0,770 

 

 

> 0,5 

Valid 

EM2 0,767 Valid 

 EM3 0,781 Valid 

 EM4 0,810 Valid 

Kepuasan 

Pelanggan 

KEP1 0,704 Valid 

KEP2 0,751 Valid 

KEP3 0,747 Valid 

KEP4 0,779 Valid 

KEP5 0,780 Valid 

KEP6 0,829 Valid 

KEP7 0,739 Valid 

KEP8 0,819 Valid 

KEP9 0,813 Valid 

Loyalitas 

Pelanggan 

LP1 0,792 Valid 

LP2 0,780 Valid 

 LP3 0,733 Valid 

 LP4 0,734 Valid 

 

2. Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas menunjukan kehandalan suatu alat ukur. Pengujian 

reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan CR (Construct Reliability),  

dimana memiliki kriteria jika nilai CR > 0,7 maka variabel dapat dikatakan 

reliabel. 

Variabel CR Batas  
Keterangan 

Ekuitas Merek 0,8630 >0,7 Reliabel 



Variabel CR Batas  
Keterangan 

Kepuasan Pelanggan 0,9308 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0,8454 Reliabel 

 

 

 

 

 

 

Hasil Penelitian (Uji Hipotesis) 

 

Variabel  Variabel Estimate S.E. C.R. P Hipotesis 

Ekuitas 

Merek 
→ 

Kepuasan 

Pelanggan 
0,657 0,107 6.150 0,000 

Positif 

Signifikan 



 

1. Pengaruh Ekuitas Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dalam penelitian ini, Hipotesis 1 menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel ekuitas merek terhadap 

kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, hasil uji hipotesis 1 didapatkan 

nilai probabilitas 0,000 (p<0,050) dengan nili C.R sebesar 6,150 > 1,960, hal 

ini menunjukan bahwa hubungan ekuitas merek dengan kepuasan pelanggan 

positif. Maka dapat disimpulkan hipotesis 1 diterima. 

2. Pengaruh Ekuitas Merek terhadap Loyalitas Pelanggan  

Dalam penelitian ini, Hipotesis 2 menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan antara variabel ekuitas merek terhadap loyalitas 

pelanggan. Dalam penelitian ini, hasil uji hipotesis 2 didapatkan nilai 

probabilitas 0,037 (p<0,050) dengan nili C.R sebesar 2,085 > 1,960, hal ini 

menunjukan bahwa hubungan ekuitas merek dengan loyalitas pelanggan 

positif. Maka dapat disimpulkan hipotesis 2 diterima. 

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan  

Dalam penelitian ini, Hipotesis 3 menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan antara variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. Dalam penelitian ini, hasil uji hipotesis 3 didapatkan nilai 

probabilitas 0,000 (p<0,050) dengan nili C.R sebesar 5,909 > 1,960, hal ini 

Ekuitas 

Merek 
→ 

Loyalitas 

Pelanggan 
0,219 0,105 2.085 0,037 

Positif 

Signifikan 

Kepuasan 

Pelanggan 
→ 

Loyalitas 

Pelanggan 
0,831 0,141 5.909 0,000 

Positif 

Signifikan 



menunjukan bahwa hubungan kepuasan pelanggan dengan loyalitas 

pelanggan positif. Maka dapat disimpulkan hipotesis 3 diterima. 

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 Ekuitas Merek 
Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan .690 .000 .000 

Loyalitas Pelanggan  .203 .732 .000 

 Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 Ekuitas Merek 
Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan .000 .000 .000 

Loyalitas Pelanggan  .505 .000 .000 

 

 

4. Pengaruh ekuitas merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening  

Pengaruh antara ekuitas merek terhadap loyalitas pelanggan dimediasi 

oleh kepuasan pelanggan membandingkan antara nilai direct effect< nilai 

indirect effect, pengujian hubungan kedua variabel tersebut menunjukkan 

nilai 0,203< 0,505 hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

memediasi ekuitas merek terhadap loyalitas pelanggan positif. Artinya 

semakin baik ekuitas merek maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan, 

dan berdampak pada meningkatkan loyalitas pelanggan. Sehingga (H4) 

yang berbunyi “ekuitas merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan” terdukung 

dan dapat dinyatakan  jika ada pengaruh secara tidak langsung antara ekuitas 

merek dengan loyalitas pelanggan. Maka dapat disimpulkan hipotesis 4 

diterima. 



SIMPULAN 

1. Ekuitas merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan J.CO 

Artoz Mall Kota Magelang. 

2. Ekuitas merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan J.CO Artoz 

Mall Kota Magelang. 

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan J.CO 

Artoz Mall Kota Magelang. 

4. Ekuitas merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi. 

KETERBATASAN PENELITIAN 

1. Peneliti memiliki keterbatasn ruang lingkup populasi, karna hanya sebatas 

pelanggan yang melakukan pembelian di J.CO Artoz Mall Kota Magelang. 

2. Penelitian ini hanya menganalisis 3 variabel yaitu Ekuitas Merek, Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. 

3. Metode pengumpulan data penelitian ini hanya melalui penyebaran 

kuesioner menggunakan google form sehingga data yang diterima peneliti 

bersifat subyektif. 

SARAN  

1. Akademik 

a. Disarankan kepada peneliti selanjutnya agar dapat menambah jumlah 

sampel dan variabel untuk mendapatkan hasil yang lebih akurat. 



b. Disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk bisa menganalisis variabel 

bebas yang lainnya, agar nantinya dapat diketahui variabel apa saja yang 

dapat mempengaruhi variabel Loyalitas Pelanggan. 

c. Disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk dapat memperluas ruang 

lingkup populasi agar mendapat hasil yang lebih akurat. 

2. Praktek  

Pada saat melakukan pengumpulan data, penulis dapat menambahkan 

dengan melakukan metode wawancara secara langsung dengan responden 

atau melakukan observasi secara langsung kepada responden agar 

memperoleh hasil yang lebih akurat. 
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