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ABSTRACT 

 
  The food and beverage supply service industry in Indonesia consists of various types of sectors, which 

include the bakery industry. This sector of industries is a type of sectors that has uniqueness of taste and 

business characteristic that differ than other industries sector. Bakery sector industry has been known widely in 

Indonesia and can be found in the rural area and urban area. Don Bakeshop is a bakery located in one of the 

biggest shopping centers in Jakarta, Grand Indonesia Mall. This bakery has developed and has several 

branches in Jakarta, Don Bakeshop serves a variety of menus such as croissants, eclairs, choux, bread, donuts, 

cakes, coffee and tea. The purpose of this study was to determine the effect of customer satisfaction, and brand 

image on customer loyalty at Don Bakeshop Mall Grand Indonesia, Central Jakarta. This research started from 

the development of the theoretical basis, distribution of questionnaires, and data processing and analysis of 

data results. This research was successful in receiving 195 respondents who live in Jabodetabek, Based on data 

research analysis, it’s proven that customer satisfaction has positive correlation and significance for customer 

loyalty to re visit. The analysis results of brand image also shown positive correlation and significance to 

customer loyalty. 

Keywords:  customer satisfaction, brand image, customer loyalty, bakery 

 

 

ABSTRAK 

 
Industri jasa penyediaan makanan dan minuman di Indonesia terdiri dari berbagai jenis sektor, yang 

dimana terdapat industri bakery.  Jenis sektor industry ini adalah jenis industry yang memiliki keunikan karena 

memiliki ciri khas terhadap citra rasa dan karakteristik bisnis yang berbeda-beda. Bahkan, sektor industry 

bakery saat ini sudah dapat ditemukan di berbagai titik pasar baik di perkotaan ataupun di daerah. Don 

Bakeshop adalah salah satu bakery yang terletak pada salah satu pusat perbelanjaan terbesar di Jakarta yaitu 

Mall Grand Indonesia. Bakery ini sudah berkembang dan memiliki beberapa cabang di Jakarta, Don Bakeshop 

menyajikan berbagai macam menu seperti croissant, eclair, choux, roti, donat, kue, kopi, dan teh. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customer satisfaction dan brand image terhadap customer 

loyalty pada Don Bakeshop Mall Grand Indonesia Jakarta Pusat. Penelitian ini dimulai dari pengembangan dasar 

teoritis, penyebaran kuesioner, dan pengolahan data serta analisis hasil data. Penelitian ini berhasil menerima 

195 responden yang berdomisili di Jabodetabek, Bedasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 195 

responden, ditemukan bahwa customer satisfaction memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan untuk mengunjungi Kembali Don Bakeshop. Hasil perolehan hipotesis brand image juga 

menunjukan adanya korelasi atau hubungan yang positif dan signifikan terhadap customer loyalty Don Bakery. 

Kata Kunci: customer satisfaction, brand image, customer loyalty, bakery 
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PENDAHULUAN 

Indonesia kini menjadi negara terbesar kedua dalam mengonsumsi gandum, diukur dari impor 

yang terus meningkat lebih dari 60 persen selama dekade terakhir (European Union, 2016). Produk 

bakery di Indonesia sebagian besar terdiri dari roti 60%; jajanan tradisional 25%; kue kering, wafer, 

biskuit 10%; dan kue 5% (EIBN, 2019). Industri jasa penyediaan makanan dan minuman khususnya 

di bidang bakery dan pastry didominasi oleh pemasok domestik, karena produk impor hanya 

memasuki 3,7% dari total ukuran pasar pada tahun 2021 (Euromonitor, 2022). 

Meningkatnya minat terhadap produk bakery, pemilik usaha bakery harus memperhatikan 

hal - hal yang berpengaruh besar terhadap sesuatu yang menjadi faktor keberhasilan terhadap suatu 

usaha. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh Khokhar & Khokhar, (2020), terdapat tiga 

variabel penting dalam menilai Customer loyalty, yaitu Customer satisfaction, dan Brand image. 

Variabel penting ini sangat berkaitan dengan komitmen dan kepercayaan pelanggan terhadap suatu 

perusahaan sebagai faktor yang menjadi pendorong loyalitas pelanggan. 

Pendorong utama yang memiliki kontribusi terhadap customer loyalty adalah customer 

satisfaction. Customer satisfaction merupakan layanan yang memenuhi harapan pelanggan 

(Khokhar & Khokhar, 2020). Menurut (Khadka et al., 2017), pelanggan yang puas cenderung 

membeli kembali barang atau jasa yang sama, menjadi pelanggan yang loyal, dan bisa 

merekomendasikan kepada orang lain. Faktor lainnya yang mempengaruhi customer loyalty adalah 

brand image. Brand image, menurut Li (2022) adalah suatu citra untuk mengukur nilai suatu merek 

yang di bangun sebaik mungkin dan menjadi daya saing suatu perusahaan atau produk. 

Customer loyalty atau loyalitas pelanggan di definisikan sebagai kesediaan untuk membeli 

kembali barang dan jasa yang disukai berulang kali (Tariq Khan, 2013). Loyalitas Pelanggan 

merupakan hal yang sangat penting bagi seluruh industri baik industri produk maupun jasa. Saat ini 

banyak kompetitor di industri penyediaan jasa makanan dan minuman. Pada industri bakery dan 

pastry khususnya di daerah Jakarta mempunyai beberapa pesaing seperti, Monsieur Spoon, Paul, 

dan Paris Baguette. Penulis tertarik memilih Don Bakeshop karena memiliki jumlah pengikut yang 

tinggi dibandingkan kompetitor lainnya, tetapi menurut observasi yang telah penulis lakukan masih 

banyak masyarakat yang belum mengetahui adanya Don Bakeshop Mall Grand Indonesia, oleh 

karena itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian di Don Bakeshop Mall Grand Indonesia. 

Menurut jumlah pengikut pada Instagram Monsieur spoon memiliki 73,800 pengikut, Paul memiliki 

11,300 pengikut dan Paris Baguette memiliki 16,000 pengikut, sedangkan Don Bakeshop memiliki 

pengikut Instagram paling besar yaitu 116,000 pengikut. 

Don Bakeshop adalah salah satu bakery yang terletak pada salah satu pusat perbelanjaan 

terbesar di Jakarta yaitu Mall Grand Indonesia. Bakery ini sudah berkembang dan memiliki 

beberapa cabang di Jakarta, Don Bakeshop menyajikan berbagai macam menu seperti croissant, 

eclair, choux, roti, donat, kue, kopi, dan teh. Pemilik dari Don Bakeshop sendiri adalah Chef  Dony 

Muhadi. Hingga bulan September 2022, saat ini Don Bakeshop sudah memiliki 3 outlet yang berada 

di Jakarta, pada bulan Oktober 2022 Don bakeshop akan membuka cabang ke-empatnya di salah 

satu pusat perbelanjaan besar di Jakarta Selatan yaitu Mall Gandaria City. Pada cabang ke-empatnya 

Don bakeshop menyediakan tempat untuk dimana para customer menikmati makanan dan minuman 

pada outlet Don Bakeshop. Bakery ini memiliki konsep Artisan Bakeshop yang artinya mempunyai 

keterampilan khusus untuk membuat produk tersebut. Don Bakeshop memiliki visi yaitu “Honest” 

yang memiliki arti kejujuran atas setiap bahan yang mereka pakai (Barecamedia.com, 2019). 

 

Dari latar belakang diatas bahwa masalah pada penelitian ini adalah peneliti ingin menganalisis 

faktor-faktor penentu yang menjadi pengaruh pada customer loyalty pada Don Bakeshop Mall 
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Grand Indonesia dan mengidentifikasi hubungan yang signifikan dari faktor-faktor penentu 

customer loyalty. Faktor- faktor penting yang mempengaruhi di dalamnya adalah seperti customer 

satisfaction dan brand image. 

Dilihat dari jumlah pengikut pada Instagram, Don Bakeshop memiliki pengikut tertinggi 

dibandingkan dengan kompetitor lainnya dalam bidang bakery dan pastry, tetapi banyak masyarakat 

yang belum mengetahui adanya Don Bakeshop. Maka dari itu, hal ini yang menjadi pertimbangan 

peneliti untuk memilih Don Bakeshop sebagai objek penelitian. Hal tersebut dapat membuat 

konsumen memiliki daya tarik untuk mencoba produk dari Don Bakeshop. Oleh karena itu, Don 

Bakeshop harus mempertahankan kualitas, rasa dan pelayanannya. 

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan peneliti, maka tujuan yang ingin dicapai 

dari penelitian ini adalah 

1. Mengetahui pengaruh customer satisfaction di Don Bakeshop Mall Grand Indonesia terhadap 

customer loyalty. 

2. Mengetahui pengaruh brand image di Don Bakeshop Mall Grand Indonesia terhadap  

 

  

METODE PENELITIAN 

 Dalam rancangan penelitian, ada dua pendekatan yang digunakan dalam menyusun 

rancangan penelitian yaitu penelitian metode kuantitatif dan kualitatif. Creswell (2018) menganggap 

desain penelitian untuk menjadi jenis penyelidikan yang berbeda dalam pendekatan yang berbeda. 

Berdasarkan tujuannya, penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif karena bersifat menerangkan 

dan bertujuan menguji hipotesis tentang adanya hubungan sebab akibat antara variabel yang diteliti 

(Almaki, 2016). Pada penelitian ini, variabel independen yang akan diuji pengaruhnya yaitu 

customer satisfaction dan brand image terhadap variabel dependen nya yaitu customer loyalty. 

Tujuan akhir dari dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran dari hubungan 

sebab akibat antara kedua variabel tersebut. 

 

Dalam penelitian ini jenis riset yang digunakan adalah eksplanatori atau eksplanasi. 

Menurut Sugiyono (2018) penelitian eksplanatori merupakan penelitian yang memiliki tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya, hasil penelitian dapat menjelaskan hubungan 

kausal antar variabel dengan cara menguji hipotesis. Metode pengumpulan data yang digunakan 

dalam penelitian  ini adalah penyebaran kuesioner kepada pelanggan Don Bakeshop Mall Grand 

Indonesia. 

 

Dimensi waktu yang digunakan dalam penelitian ini bersifat cross-sectional. Cross-

sectional adalah sebuah penelitian untuk mempelajari korelasi antar faktor-faktor resiko dengan 

pendekatan observasi atau pengumpulan data hanya sekali dalam periode tertentu (Sugiyono, 2018). 

 

Penelitian ini ditetapkan sebagai setting lingkungan riil, dikarenakan penelitian ini 

membutuhkan informasi dari opini pelanggan Don Bakeshop Mall Grand Indonesia yang 

berpartisipasi untuk mengisi angket atau kuesioner dalam penelitian ini. Lingkungan riil merupakan 

lingkungan yang nyata dan terbentuk secara alamiah tanpa campur tangan peneliti, sehingga peneliti 

memperoleh informasi yang sesuai dengan yang terjadi dalam lingkungan tersebut (Creswell, 2018). 

Unit analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah individu, dikarenakan data yang dibutuhkan 

dan diperoleh bersifat individu oleh masing-masing responden yang berpartisipasi. 
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Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Don Bakeshop di Mall Grand Indonesia, Jakarta 

Pusat. Ketika kelompok kecil dipilih sebagai perwakilan dari keseluruhan itu dikenal sebagai 

metode sampel. Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang secara kebetulan bertemu dan 

pernah membeli produk Don Bakeshop Mall Grand Indonesia. Sebagian besar penelitian dilakukan 

pada sampel yang mudah dan bertujuan yang dapat diambil secara acak dan teratur. 

 

Penelitian ini menggunakan teknik Non-Probability Sampling dengan metode Purposive 

Sampling. Purposive sampling merupakan pengambilan sampel dengan menggunakan beberapa 

kriteria tertentu sesuai dengan yang diinginkan (Sugiyono, 2019). Peneliti dengan sengaja 

menggunakan penilaian sendiri dalam memilih anggota populasi yang dianggap tepat dalam 

memberikan informasi yang dibutuhkan untuk penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti mengambil 

sampel dari konsumen Don Bakeshop di Mall Grand Indonesia. Alasan peneliti menggunakan 

teknik ini yang dipilih sebagai sampel adalah Pengguna Don Bakeshop di Mall Grand Indonesia 

yang berusia 22-60 tahun. 

 

Pengambilan sampel menurut Hair et al.,(2017) menyatakan bahwa dalam menentukan 

banyaknya sampel penelitian dalam penelitian multivariate linear regression, jumlah atau 

banyaknya sampel yang dipakai hendaknya 10 kali dari total variabel atau indikator yang diteliti, 

maka banyaknya sampel penelitian yang dipakai dapat dirumuskan sebagai berikut: 

= 10 x Σ variabel (dependen + independen) 

= 10 x (10 + 4) 

= 10 x 14 

= 140 

  

Pengambilan sampel dengan cara menyebarkan kueisioner kepada 140 orang responden dan 

akan diuji menggunakan perangkat lunak SMART-PLS. Penyebaran kuesioner pengambilan sampel 

kepada responden dilakukan secara online dan penyebaran langsung kepada pelanggan Don 

Bakeshop. Hal ini dilakukan untuk menyesuaikan kriteria responden yaitu, responden harus 

mengetahui keberadaan Don Bakeshop outlet Mall Grand Indonesia, dan pernah membeli produk 

dari Don Bakeshop Mall Grand Indonesia 

 

Teknik pengumpulan data pada metode kuantitatif memiliki beberapa instrumen. Diantaranya 

adalah, kuesioner dan angket, observasi, dan tes. Penentuan instrument disesuaikan dengan 

kebutuhan penelitian dan efektifitasnya untuk peneliti. Teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dalam penelitian ini adalah melalui skala. Penelitian ini akan memberikan pernyataan-pernyataan 

serta sejumlah skala yang dapat dipilih oleh subjek sesuai dengan jawaban yang menurutnya sesuai 

dengan dirinya. 

 

Pada penelitian ini instrumen pengumpulan data yang digunakan dalam bentuk kuesioner yang 

langsung diisi oleh responden. Kuesioner yang disediakan memuat identitas responden yaitu nama, 

usia, dan domisili. Pertanyaan yang disediakan berdasarkan data yang ingin didapat, sehingga 

berisikan seputar pengalaman responden sebagai pelanggan Don Bakeshop Mall Grand Indonesia. 

 

Penjelasan skala pengukuran variabel dengan penjelasan skala Likert yang digunakan yaitu : 

1 : Sangat tidak setuju 

2 : Tidak setuju 

3 : Kurang setuju 

4 : Cukup setuju 

5 : Setuju 

6 : Sangat setuju 
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Pada kuesioner yang telah disebarkan oleh peneliti terdapat empat bagian pernyataan. 

Bagian pertama yaitu customer satisfaction atau kepuasan dari pelanggan Don Bakeshop Mall 

Grand Indonesia. Bagian kedua yaitu brand image atau citra merek, pandangan pelanggan terhadap 

citra merek Don Bakeshop Mall Grand Indonesia. Bagian terakhir merupakan customer loyalty atau 

loyalitas pelanggan Don Bakeshop Mall Grand Indonesia. 

 

Pada penelitian ini, teknik analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif. Agar data 

dapat dimanfaatkan. Peneliti menggunakan SEM-PLS atau Structural Equation Modeling untuk 

mengukur dan menganalisis hubungan antar variabel. SEM diakses menggunakan perangkat lunak 

SMART-PLS. Peneliti menggunakan SMART-PLS. Tahap-tahap analisis kuantitatif yang 

digunakan dalam penelitian ini antara lain: 

 

1. Statistik Deskriptif 

Dalam penelitian ini, statistik deskriptif yang digunakan mendeskripsikan identitas umum 

responden seperti jenis kelamin dan usia responden sehingga data yang diperoleh dapat memberikan 

gambaran terkait adanya hubungan customer satisfaction, dan brand image terhadap customer 

loyalty di Don Bakeshop Mall Grand Indonesia Jakarta Pusat sesuai tujuan penelitian. 

 

2. Measurement Model 

a) Uji Validitas 

Validitas didefinisikan sebagai sejauh mana suatu konsep diukur secara akurat dalam studi 

kuantitatif. dalam penelitian kualitatif uji validitas adalah prosedur yang digunakan seorang peneliti 

untuk memeriksa keakuratan temuan penelitian (Creswell, 2018). 

- Validitas konvergen 

Validitas konvergen menunjukkan apakah suatu tes yang dirancang untuk menilai konstruk 

tertentu berkorelasi dengan tes lain yang menilai konstruk yang sama (Henseler et al., 2015). 

Validitas konvergen umumnya dianggap memadai jika >70% hipotesis benar, atau jika korelasi 

dengan instrumen yang mengukur konstruk yang sama >0,50 (Abma et al., 2016). Validitas 

konvergen membutuhkan korelasi positif antara berbagai tes yang mengukur hal yang sama, 

sedangkan validitas diskriminan mensyaratkan tidak ada korelasi antara tes yang mengukur hal-hal 

yang berbeda (Yoon et al., 2021) 

 

- Validitas Diskriminan 

Validitas diskriminan dalam SMART-PLS ditetapkan menggunakan tiga teknik berbeda. 

Meskipun tidak ada nilai standar untuk validitas diskriminan, hasil yang kurang dari 0,70 

menunjukkan bahwa validitas diskriminan mungkin ada di antara kedua skala (Rönkkö & Cho, 

2022). Validitas diskriminan mengacu pada sejauh mana suatu tes tidak terkait dengan tes lain yang 

mengukur konstruk yang berbeda. 

 

b) Uji Reliabilitas 

Hasil penelitian seorang peneliti dianggap dapat diandalkan jika telah diperoleh hasil yang 

konsisten situasi yang identik tetapi keadaan yang berbeda. Konsistensi internal yang paling umum 

adalah koefisien Alpha Cronbach dan uji reliabilitas komposit.  Nilai alfa di atas <0,7 dalam 

SMART-PLS umumnya dianggap lemah dan tidak reliabel. Sehingga dibutuhkan nilai >0.7 agar 

hasil uji reliabilitas dapat diterima dan memuaskan, di atas 0,8 biasanya dianggap cukup baik, dan 

di atas 0,9 dianggap mencerminkan luar biasa. rentang nilai alpha yang dapat dikatakan reliabel jika 

bernilai diatas 0,7 (Hair et al., 2019). 

 

3. Model Persamaan Struktural 
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a) Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi adalah sebuah uji untuk menjelaskan besaran proporsi variasi dari 

customer loyalty di Don Bakeshop Mall Grand Indonesia Jakarta Pusat yang dijelaskan oleh 

customer satisfaction, dan brand image Don Bakeshop Mall Grand Indonesia Jakarta Pusat. 

Semakin tinggi nilai koefisien determinasi akan semakin baik kemampuan customer satisfaction, 

dan brand image Don Bakeshop Mall Grand Indonesia Jakarta Pusat dalam menjelaskan customer 

loyalty di Don Bakeshop Mall Grand Indonesia Jakarta Pusat. 

 

b) Analisis Koefisien Jalur dan Uji Hipotesis Parsial (uji t) 

Analisis jalur juga disebut sebagai pemodelan kausal karena memungkinkan dilakukannya 

uji proposisi teoritis tentang sebab dan akibat tanpa memanipulasi variabel (Edeh et al., 2022). 

Koefisien jalur distandarisasi karena diperkirakan dari korelasi dengan skala nilai -1 sampai 1. 

Koefisien jalur ditulis dengan dua subskrip (Ong et al., 2017). Nilai koefisien jalur yang >0 

menunjukkan hubungan positif variabel eksogen dan endogen dan sebaliknya. 

Ghozali (2018) mengatakan bahwa uji t digunakan untuk mengetahui masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen. Hasil uji t dapat dikatakan signifikan atau tidak signifikan 

dapat dilihat dari hasil t-test lebih besar dari 1,96 maka dianggap signifikan dan p-value dapat 

dianggap signifikan bila lebih kecil dari 0,05. Uji t digunakan untuk menguji pengaruh customer 

satisfaction, dan brand image secara parsial terhadap customer loyalty di Don Bakeshop Mall 

Grand Indonesia Jakarta Pusat. 

 

c) Bootstrapping 

Bootstrapping adalah prosedur nonparametrik yang dapat digunakan untuk menguji 

signifikansi statistik dari berbagai analisis jalur dan hasil seperti koefisien jalur. Dalam 

bootstrapping, subsampel dibuat dengan pengamatan yang diambil secara acak dari kumpulan data 

asli.  Sampel kemudian digunakanuntukmengestimasi analisis jalur dan model. Estimasi parameter 

yang diperoleh dari subsampel digunakan untuk memperoleh interval kepercayaan 95% untuk 

pengujian signifikansi. Selain itu, bootstrapping memberikan kesalahan standar untuk perkiraan, 

yang memungkinkan nilai t dihitung untuk menilai signifikansi setiap perkiraan. Hair et al., (2022) 

menjelaskan bahwa untuk memastikan stabilitas hasil, jumlah subsampel harus besar. Namun, 

jumlah subsampel bootstrap yang lebih besar meningkatkan waktu perhitungan. 

 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

 Profil responden pada penelitian ini dapatkan pada kuesioner yang telah disebarkan yang 

mencakup jenis kelamin, usia, domisili, pekerjaan, dan pengeluaran perbulan untuk membeli produk 

pastry. hasil profil responden yang mengisi kueisioner pada penelitian Faktor-Faktor yang 

Mempengaruhi Customer Loyalty di Don Bakeshop Mall Grand Indonesia. Mayoritas responden 

60% berjenis kelamin Perempuan, 47,2% responden berusia 22 - 25 tahun, 43,2% responden 

berprofesi sebagai karyawan swasta, 22,1% berdomisili di Jakarta pusat, dan 56,4% responden 

mengeluarkan biaya Rp.400.000 - Rp.500.000 perbulan untuk membeli produk pastry. 

 

A.  Customer Satisfaction 

 Hasil kuesioner customer satisfaction menunjukkan bahwa kebanyakan responden puas 

dengan keputusannya untuk memilih Don Bakeshop Grand Indonesia yang terdapat 79 responden 

atau 40,51% dari total, lalu ada 3 responden atau 1,54% yang menjawab tidak setuju dam tidak ada 

yang menjawab sangat tidak setuju. Pada pernyataan kedua terdapat 83 responden atau 42,56% 
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yang menjawab sangat setuju bahwa Don Bakeshop Grand Indonesia memberikan layanan yang 

memenuhi ekspektasi, kemudian ada 3 responden atau 1,54% yang tidak setuju dan tidak ada 

responden yang menjawab sangat tidak setuju. Sebanyak 78 responden atau 40% dari total 

responden sangat setuju merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh Don Bakeshop Grand 

Indonesia, sedangkan yang menjawab tidak setuju ada 4 responden atau 2,05% dan tidak ada yang 

menjawab sangat tidak setuju pada peryataan ketiga. 

 

Ada 92 responden atau 47,18% menjawab sangat setuju staff Don Bakeshop menangani 

permintaan secara efisien dan efektif, tetapi ada 4 responden atau sebesar 2,05% tidak setuju dan 

tidak ada yang menjawab sangat tidak setuju pada peryataan keempat ini. Pada peryataan kelima 

sebanyak 79 responden atau 40,51% setuju bahwa pelanggan Don Bakeshop Grand Indonesia 

mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan apa yang mereka tawarkan sesuai dengan apa yang 

diberikan, terdapat 5 responden atau 2,56% yang tidak setuju dan tidak terdapat responden yang 

menjawab sangat tidak setuju.. 

 

B. Brand Image 

Hasil kuesioner brand image menunjukkan sebagian besar responden setuju dengan Don 

Bakeshop Grand Indonesia memiliki reputasi yang baik yaitu sebanyak 70 responden atau 35,90%, 

ada 6 responden atau 3,08% yang tidak setuju dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 

setuju. Pada pernyataan kedua Don Bakeshop Grand Indonesia memiliki presepsi yang baik di 

benak konsumen, 94 responden atau 48,21% setuju dengan pernyataan tersebut, dan hanya 1 

responden atau 0,51% yang menjawab tidak setuju. Sebanyak 92 responden atau 47,18% sangat 

setuju bahwa Don Bakeshop sudah dikenal masyarakat, tidak ada yang menjawab sangat tidak 

setuju maupun tidak setuju pada pernyataan ketiga ini. Sebagian besar responden pada peryataan 

keempat menjawab sangat setuju bahwa Don Bakeshop Grand Indonesia memberi layanan yang 

lebih baik dari pada bakery lainnya dan tidak ada yang menjawab sangat tidak setuju maupun tidak 

setuju. Pada 90 atau 46,15% responden sangat setuju bahwa logo Don Bakeshop Grand Indonesia 

mudah dikenali, tetapi ada 1 responden atau 0,51% tidak setuju dan tidak ada yang menjawab 

sangat tidak setuju pada peryataan tersebut. 

 

C. Customer Loyalty 

Hasil kuesioner Customer Loyalty menunjukkan bahwa sebagian besar pada pernyataan pembeli 

akan mengatakan hal yang baik dan positif kepada orang lain tentang Don Bakeshop Grand 

Indonesia sebanyak 92 responden atau 47,18% yang sangat setuju dan tidak ada yang menjawab 

sangat tidak setuju atau tidak tidak setuju. Sebanyak 78 responden atau 40% setuju dengan 

pernyataan kedua yaitu responden akan merekomendasikan kepada teman untuk mengunjungi Don 

Bakeshop Grand Indonesia, lalu ada 1 responden atau 0,51% yang tidak setuju dan tidak ada yang 

menjawab sangat tidak setuju. Pada penyataan ketiga yaitu responden akan selalu 

mempertimbangkan Don Bakeshop sebagai pilihan utama untuk membeli produk pastry sangat 

setuju sebanyak 107 responden atau 54,87% dan tidak ada yang menjawab sangat tidak setuju atau 

tidak setuju.  

 

 

PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Statistik Deskriptif 

 

Tabel 1 

Hasil Statistik Deskriptif 
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Variab

el 

N MIN MAX MEAN 

Custom

er 

Satisfac

tion 

195 2 6 5,053 

Brand 

Image 

195 2 6 5,123 

Custom

er 

Loyalty 

195 2 6 5,234 

 Sumber: Hasil olahan Data (2022) 

Variabel eksogen pertama adalah customer satisfaction yang menunjukan nilai rata-rata sebesar 

5,035 yang memiliki arti sebagian besar responden merasa puas dengan produk dan pelayanan  Don 

Bakeshop Mall Grand Indonesia. Variabel eksogen kedua yaitu brand image yang menunjukan nilai 

rata-rata 5,123 yang artinya sebagian besar responden setuju dengan adanya citra merek yang baik 

yang telah diciptakan Don Bakeshop Grand Indonesia. Variabel endogen pertama yaitu customer 

loyalty yang menunjukan nilai rata-rata sebesar 5,234 yang memiliki arti sebagian responden setia 

pada Don Bakeshop Mall Grand Indonesia. 

 

 

B. Uji Instrumen Penelitian 

 

- Uji Validitas Konvergen 

 

Tabel 2 

Indi

kato

r 

Hasil Uji 

Factor 

Loading 

AVE Hasil 

Customer Satisfaction (CS) 

CS1 0,763 

0,626 VALID CS2 0,863 

CS3 0,806 
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Hasil Uji Loading Factor dan Average  

Variance Extracted  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Loading Factor dan Average 

Variance Extracted (lanjutan) 

 

Indikator Hasil Uji 

Factor 

Loading  

AVE Hasil 

Customer Loyalty (CL) 

CL1 0,757 0,701 VALID 

CL2 0,729 

CL3 0,930 

CL4 0,915   

Sumber: Hasil olahan Data (2022) 

 

 

 

 

 

 

 

CS4 0,812 

CS5 0,705 

Brand Image (BI) 

BI1 0,736 

0,658 VALID 

BI2 0,725 

BI3 0,899 

BI4 0,774 

BI5 0,901 
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Hasil Uji Validitas Konvergen 

Hasil pengujian loading factor dan average variance extracted pada penelitian ini dapat dilihat dari 

tabel 2 dan gambar 1. Hasil uji loading factor dari kuesioner memiliki nilai lebih dari 0,7 sehingga 

dapat dianggap valid. Hasil uji average variance extracted menunjukan nilai lebih dari 0,5 sehingga 

dianggap valid. 

 

 

- Validitas Diskriminan 

 

Tabel 3 

Hasil Uji Fornell Larcker Criterion 

Variabel CS BI CL 

CS 0,791   

BI 0,674 0,811  

CL 0,723 0,775 0,838 

Sumber: Hasil olahan Data (2022) 

 

Tabel 3 memperlihatkan hasil uji Fornell Larcker Criterion pada penelitian ini. Dari tabel 

tersebut dapat dilihat dari kolom yang berwarna kuning bahwa nilai korelasi antara suatu variabel 

dengan variabel itu sendiri harus lebih besar dari pada nilai korelasi suatu variabel dengan variabel 

lainnya. Sehingga hasil uji Fornell Larcker Criterion pada tabel 3 dapat dikatakan valid. 

 

Tabel 4 

Hasil Uji Cross Loading 

 CS BI CL 

CS1 0,763 0,489 0,501 

CS2 0,863 0,559 0,613 
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CS3 0,806 0,479 0,622 

CS4 0,812 0,593 0,614 

 

 

Tabel 4 

Hasil Uji Cross Loading (lanjutan) 

 CS BI CL 

CS5 0,705 0,552 0,494 

BI1 0,525 0,736 0,540 

BI2 0,609 0,725 0,566 

BI3 0,515 0,899 0,660 

BI4 0,531 0,774 0,695 

BI5 0,562 0,901 0,658 

CL1 0,599 0,620 0,757 

CL2 0,557 0,501 0,729 

CL3 0,634 0,735 0,930 

CL4 0,633 0,715 0,914 

Sumber: Hasil olahan Data (2022) 

 

Tabel 4 menunjukan hasil Uji Cross Loading pada penelitian ini. Dari tabel tersebut dapat 

dilihat dari kolom yang berwarna kuning bahwa nilai korelasi antara suatu variabel dengan variabel 

itu sendiri harus lebih besar dari pada nilai korelasi suatu variabel dengan variabel lainnya. 

Sehingga hasil uji Cross Loading pada tabel 6 dapat dikatakan valid.  
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C. Uji Reabilitas 

Tabel 5 

Hasil Uji Reliabilitas Komposit dan Koefisiensi Alfa 

Variabel Hasil uji 

reliabilitas 

komposit 

Hasil uji 

koefisiens

i alfa 

Hasil  

Customer 

Satisfactio

n (CS) 

0,893 0,850 Reliabel 

Brand 

Image 

(BI) 

0,905 0,867 Reliabel 

Customer 

Loyalty 

(CL) 

0,903 0,854 Reliabel 

Tabel 5 menunjukan bahwa hasil uji reliablitas komposit dan koefisien alfa. Dikatakan 

reliabel apabila setiap variabel nilainya lebih dari 0,7. Pada penelitian ini hasil uji reliabilitas 

komposit dan koefisien alfa pada setiap variabelnya lebih dari 0,7 sehingga dianggap reliabel. 

 

D. Uji Permodelan Persamaan Struktural 

 

- Uji Koefisiensi Determinasi (R²) 

Tabel 6 

Hasil Uji Koefisiensi Determinasi 

 

Variabel R2 

Eksogen Endogen 

CS,BI CL 0,675 

 

Tabel 6 menunjukan hasil bahwa, uji koefisien determinasi. Dapat dilihat dari tabel diatas 

variabel endogen dipengaruhi oleh variabel eksogen yaitu, customer satisfaction atau CS, brand 

image atau BI sebesar 0,675 atau 67,5%. Sedangkan sisa dari 32,5% lainnya mempengaruhi 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti loyalty intention menurut Upamannyu & 

Sankpal (2014), price fairness, service quality dan product quality menurut Dhasan & Aryupong 

(2019), customer perceived value menurut Chinomona et al., (2014), dan customer trust menurut 

Leninkumar (2017). 

 

- Uji Analisis Koefisien Jalur dan Uji Hipotesis Partial (uji t) 
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Variabel Original 

Sampel 

T-

Stati

stic 

P-

Valu

e 

keteran

gan 

CS → CL 0,369 5,76

8 

0,000 Diterima 

BI → CL 0,527 9,82

2 

0,000 Diterima 

 

H1 = Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty di Don Bakeshop 

Mall Grand Indonesia. 

Hasil uji hipotesis kedua menunjukan bahwa customer satisfaction memiliki hubungan 

yang signifikan pada customer loyalty. Hal ini dikarenakan nilai uji t sebesar 5,768 lebih besar dari 

1,96 dan p-value 0,000 dimana lebih kecil dari 0,5. Hubungan positif ini menunjukan bahwa 

kepuasan dari pelanggan Don Bakeshop Mall Grand Indonesia berpengaruh positif terhadap 

customer loyalty. Hasil dalam penelitian ini memiliki hasil yang sama dengan penelitian 

sebelumnya oleh Sharma et al., (2020), terdapat hubungan positif antara kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. 

 

H2 = Brand image berpengaruh positif terhadap customer loyalty di Don Bakeshop Mall 

Grand Indonesia. 

Hasil uji hipotesis kedua menunjukan bahwa brand image memiliki hubungan yang 

signifikan pada customer loyalty. Dikarenakan nilai uji t sebesar 9,822 lebih besar dari 1,96 dan p-

value 0,000 dimana lebih kecil dari 0,5. Hubungan positif ini menunjukan bahwa citra merek Don 

Bakeshop Mall Grand Indonesia berpengaruh positif terhadap customer loyalty. Hasil dalam 

penelitian ini memiliki hasil yang sama dengan penelitian sebelumnya oleh Durmaz (2018) Brand 

image mempengaruhi customer loyalty dengan cara yang signifikan dan positif. 

 

 

 

SIMPULAN  

 

 Terdapat dua faktor yang mempengaruhi customer loyalty, yaitu customer satisfaction dan 

brand image. Setelah dilakukan pengumpulan data dengan cara observasi dan pengisian kuisioner 

kepada 195 responden yang pernah membeli dan mengunjungi Don Bakeshop Mall Grand 

Indonesia, kemudian peneliti menganalisis data yang telah diperoleh untuk membuktikan hipotesis. 

Berdasarkan dari analisis data, peneliti menyimpulkan bahwa : 

1. Customer satisfaction memiliki pengaruh terhadap customer loyalty di Don Bakeshop Mall 

Grand Indonesia. 

2. Brand image memiliki pengaruh terhadap customer loyalty di Don Bakeshop Mall Grand 

Indonesia 

 

Dari faktor diatas yang paling berpengaruh adalah brand image  karena telah terbukti dari hasil rata 

– rata pada variable yang telah di uji sangat berpengaruh kepada customer loyalty, maka dari itu 

sangat di harapkan Don Bakeshop Mall Grand Indonesia semakin meningkatkan brand imagenya 

untuk konsumen. Sehingga konsumen Don Bakeshop Mall Grand Indonesia akan memiliki terus 
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mengingat citra merek, pengalaman dan kesan yang baik saat berkunjung di Don Bakeshop Mall 

Grand Indonesia. 
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