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Abstrak 

 

Kebutuhan manusia yang semakin kompleks membuat pertumbuhan bisnis ritel semakin 

berkembang di banyak daerah terutama di kota-kota besar. Super I*** merupakan salah satu 

jenis perusahaan ritel yang cukup besar di Indonesia. Super I*** berdiri sejak 1997 yang 

sampai saat ini sukses mengembangkan bisnisnya hingga mencapai 186 gerai yang sudah 

tersebar pada berbagai daerah di Indonesia. Agar dapat mengembangkan bisnisnya secara 

pesat maka Super I*** perlu mengupayakan loyalitas dari para pelanggan mereka. Tujuan 

penelitan ini untuk menganalisa pengaruh menjaga citra merek, meningkatkan kualitas 

pelayanan serta memberi kepuasan pada pelanggan yang akan mempengaruhi tingkat 

loyalitas pelanggan. Populasi yang menjadi fokus dalam penelitian ini adalah Super I*** 

yang berada di wilayah Jakarta serta mengambil sebanyak 250 responden dengan kriteria 

berusia 18 tahun ke atas dan berdomisili di Jakarta. Penelitian ini juga akan menggunakan 

metode purposive sampling untuk menentukan respondennya. Ketika seluruh data telah 

terkumpul maka peneliti akan menggunakan metode SmartPLS untuk mengolah data ini. 

Setelah penelitian dilakukan maka peneliti dapat menyimpulkan bahwa adanya pengaruh 

positif dan signifikan yang diberikan oleh kualitas layanan dan juga citra merek terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang dimana juga kepuasan pelanggan sebagai mediasi 

memiliki pengaruh positif signifikan bagi kualitas pelayanan dan citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci : Service Quality, Brand Image, Satisfaction, Loyalty 
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PENDAHULUAN 

Kebutuhan manusia yang semakin kompleks membuat pertumbuhan bisnis ritel semakin 

berkembang di banyak daerah. Dengan banyak berkembangnya bisnis ini maka setiap dari ritel 

harus dapat mengerti dan mengetahui kebutuhan dari para konsumen. Pusat perbelanjaan seperti 

hypermarket, supermarket atau minimarket merupakan contoh peritel barang untuk kebutuhan 

sehar-hari (Lonita & Ruslim, 2019).  Super I*** merupakan salah satu jenis usaha ritel dalam 

bidang supermarket yang sudah beroperasi dalam waktu yang cukup lama di Indonesia. Berdiri 

sejak tahun 1997 dan sampai saat ini Super I*** sukses mengembangkan bisnisnya hingga 

mencapai 186 gerai yang sudah tersebar di Indonesia.  

Dengan semakin ketatnya persaingan dalam dunia pembelanjaan, Super I*** mengalami 

penurunan dalam penjualan. Ditambah dengan adanya masalah dari keluhan-keluhan pelanggan 

yang membuat merek Super I*** menjadi turun dalam top brand index. Di tahun 2018-2020, Super 

I*** menduduki peringkat ketiga dalam top brand index supermarket dan masih kalah dengan 

Gi*** dan T**-T** yang menduduki dua peringkat teratas. Berbagai peneliti telah melakukan 

penelitian terhadap supermarket (Dam & Dam, 2021), yang meneliti tentang loyalitas.  Loyalitas 

merupakan faktor penting untuk kelangsungan hidup suatu perusahaan (Ruslim et al., 2020).  

Salah satu yang dapat mendorong peningkatan penjualan di supermarket adalah tingginya 

loyalitas pelanggan. Jadi dapat disimpulkan bahwa dalam rangka untuk meningkatkan loyalitas 

dari para pelanggan maka setiap dari perusahaan perlu menyediakan pelayanan yang maksimal 

kepada pelanggan yang akan membuat pelanggan merasa puas dan senang.  

Brand image atau citra dari sebuah perusahaan juga menjadi salah satu hal yang dapat 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas dari pelanggan. Beberapa bukti empiris menyatakan bahwa 

keuntungan atau nilai berhubungan secara positif terhadap loyalty (Thakur & Singh, 2012). Dengan 

brand image yang baik yang dimiliki oleh perusahaan maka mereka dapat lebih bisa untuk 

mendapatkan para pelanggan-pelanggan baru dan juga mempertahankan mereka yang sudah lama 

menjadi pelanggan hingga saat ini. Dengan adanya persepsi konsumen yang positif terhadap suatu 

merek, maka akan menimbulkan citra merek positif sehingga nantinya akan lebih menarik 

konsumen untuk melakukan pembelian. Tidak hanya itu, loyalitas juga dapat ditentukan oleh 

kepuasaan dalam membeli produk/jasa. Apabila pelanggan yang puas terhadap produk serta 

layanan yang diberikan akan melakukan pembelian berulang yang dapat berdampak pada 

peningkatan penjualan suatu perusahaan (Hafeez & Muhammad, 2012).  
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TINJAUAN LITERATUR  

Penelitian ini mengikuti Theory of Planned Behavior (TPB) yang digunakan untuk 

menjelaskan niat yang akan mempengaruhi tingkah laku manusia dalam mengambil keputusan. 

Menurut Ajzen (1991) manusia akan mempertimbangkan tindakan mereka sebelum melakukan 

suatu perilaku yang diinginkan. Sikap manusia itu sendiri yang dapat mempengaruhi tingkah laku 

seseorang. Untuk menarik keputusan perilaku seseorang terhadap suatu produk, dapat melalui 

kualitas layanan serta citra merek yang baik sehingga sikap dan perilaku mereka juga baik yang 

kemudian tercipta kepuasan dan menjadi setia terhadap produk itu.  

Customer Loyalty 

Menurut Oliver (1997) loyalitas pelanggan merupakan suatu komitmen kuat untuk membeli 

kembali produk atau layanan yang disukai di masa depan secara konsisten, sehingga menyebabkan 

pembelian merek yang sama. Customer loyalty dapat meningkatkan pembelian kembali karena 

pelanggan setia menunjukkan perilaku perlawanan yang lebih besar untuk melawan persuasi yang 

negatif dari mulut ke mulut (Ou et al., 2011). Menurut Kotler & Keller (2016), ada tiga indikator 

dalam loyalitas pelanggan yaitu repeat purchase (kesetiaan untuk membeli produk), retention 

(ketahanan terhadap dampak negatif perusahaan), dan referalls (merujuk sepenuhnya pada esensi 

perusahaan). 

Service Quality 

Menurut Parasuruman et al., (1985) kualitas pelayanan merupakan suatu kesimpulan 

mengenai keunggulan suatu produk atau jasa berdasarkan penilaian rasional karakteristik atau 

atribut, atau penilaian afektif atau tanggapan emosional yang mirip dengan sikap. Service quality 

memainkan peran penting dalam menciptakan kepuasan serta loyalitas pelanggan. Pernyataan 

tersebut membuktikan bahwa adanya pelayanan yang baik kepada pelanggan adalah salah satu 

faktor terpenting untuk menarik pelanggan (Coelho & Henseler, 2012). Parasuraman et al., (1985) 

mengimplikasikan lima dimensi untuk mengukur kualitas layanan yaitu tangible, reliable, 

responsiveness, assurance, dan empathy. 
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Brand Image  

Menurut Tjiptono (2015) brand image merupakan asosiasi, keyakinan konsumen terhadap 

suatu merek atau pengamatan & kepercayaan konsumen, seperti yang tercermin di dalam ingatan 

konsumen. Sedangkan menurut Keller (2003), brand image dapat tercipta dan bermanfaat dengan 

adanya 3 dimensi penting yaitu strength yang merupakan kekuatan suatu merek yang dapat 

mempengaruhi ingatan pelanggan mengenai suatu produk, favorability yaitu keyakinan pelanggan 

bahwa produk tersebut mampu memenuhi keinginannya sehingga tercipta sikap positif terhadap 

suatu merek, dan uniqueness yaitu keunikan merek yang memiliki keunggulan kompetitif baik dari 

layanan yang diberikan serta variasi harga dan penampilan suatu produk untuk menarik pelanggan.  

Customer Satisfaction  

Menurut Cengiz (2010) kepuasan pelanggan merupakan konsep dimana kepuasan aktual 

bervariasi dari individu dan produk tergantung pada variabel yang meliputi kualitas layanan dan 

harapan individu. Untuk mengukur tinggi rendahnya customer satisfaction, Fornell et al., (1996) 

menggunakan tiga item dalam mengukur kepuasan pelanggan yaitu overall satisfaction sebagai 

evaluasi & pengalaman konsumsi dari kebiasaan dan standarisasi pelayanan, confirmation of 

expetacion yaitu tingkat kesesuaian antara kinerja dengan harapan pelanggan, dan comparison of 

ideal yaitu perbandingan kinerja suatu produk dengan kondisi yang sesuai menurut persepsi 

pelanggan. 

 

Hipotesis Penelitian 

DAM (2021) meneliti tentang pengaruh service quality, brand image terhadap customer 

satisfaction dan pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty. Serta penelitian yang 

dilakukan oleh Osman & Sentosa (2013), Minh & Huu (2016), Dahiyat et al., (2011) dalam 

penelitiannya service quality memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap customer loyalty 

yang dimediasi oleh customer satisfaction. Mehta & Tariq (2020), Diyah et al. (2019) dalam 

penelitiannya brand image memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap customer loyalty yang 

dimediasi oleh customer satisfaction. 
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Gambar 1. Model Penelitian  

Sumber: Diolah Peneliti (2021) 

 

Berdasarkan model penelitian dan penelitian terdahulu di atas, maka dapat disimpulkan 

hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

  

Metode Penelitian  

 

Tabel 1. Operasionalisasi Variabel Service Quality 

Variabel Indikator 

Service 

Quality  

 

 

1. Supermarket ini memiliki fasilitas berbelanja yang modern 

2. Supermarket ini memiliki komitmen memenuhi kebutuhan belanja saya 

3. Karyawan supermarket ini mampu berinteraksi dengan baik kepada 

pelanggan 

4. Karyawan supermarket ini selalu siap bagi pelanggan yang membutuhkan 

bantuan 

5. Karyawan supermarket ini selalu siap untuk memecahkan masalah dari 

keluhan pelanggan 

6. Karyawan supermarket ini memiliki sifat yang sopan dan hormat 

7. Kasir supermarket ini memiliki ketelitian dalam proses transaksi 

pembayaran 

H1: Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction  

H2: Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction  

H3: Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty  

H4: Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty  

H5: Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty  

H6: Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty yang 

dimediasi oleh customer satisfaction. 

H7: Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty yang dimediasi 

oleh customer satisfaction. 
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Sumber: Dam & Dam (2021) dan diadaptasi peneliti 

 

Tabel 2. Operasionalisasi Variabel Brand Image 

Variabel Indikator 

Brand Image 

 

1. Supermarket ini dapat diandalkan dalam pemenuhan kebutuhan belanja 

rumah tangga 

2. Supermarket ini membuat saya tertarik terhadap promo yang ditawarkan 

3. Saya senang berbelanja di supermarket ini karena kelengkapan produknya 

4. Supermarket ini memiliki reputasi yang baik di mata saya 

Sumber: Dam & Dam (2021) dan diadaptasi peneliti 

 

Tabel 3. Operasionalisasi Variabel Customer Satisfaction 

Variabel Indikator 

Customer 

Satisfaction 

1. Dibandingkan supermarket lain, saya senang berbelanja di supermarket 

ini 

2. Saya merasa puas atas semua yang diberikan supermarket ini 

3. Menurut saya, berbelanja di supermarket ini adalah keputusan yang tepat 

4. Supermarket ini telah memenuhi harapan dalam kebutuhan berbelanja 

saya 

5. Saya puas terhadap harga yang ditawarkan untuk produk yang ada di 

supermarket ini 

Sumber: Dam & Dam (2021) dan diadaptasi peneliti 

 

Tabel 4. Operasionalisasi Variabel Customer Loyalty 

Variabel Indikator 

Customer Loyalty 

 

1. Saya akan berbelanja kembali di supermarket ini 

2. Saya akan merekomendasikan supermarket ini ke teman-teman saya 

3. Jika saya ingin berbelanja, supermarket ini adalah supermarket yang 

akan saya datangi 

4. Saya akan berbicara positif tentang supermarket ini kepada orang lain 

5. Saya merasa bahwa diri saya adalah pelanggan setia supermarket ini 

6. Saya suka berbelanja di supermarket ini walaupun ada alternatif 

supermarket lain 

Sumber: Dam & Dam (2021) dan diadaptasi peneliti 

 

Metode Analisis Data 
 

Dengan menggunakan software PLS dilakukan analisis uji validitas konvergen dengan 

melihat nilai dari AVE harus lebih besar dari 0,5  (Hair et al., 2010) dan loading factor di atas 0,7. 

Untuk validitas diskriminan dilihat dari nilai masing-masing indikator terhadap konstruknya harus 

lebih tinggi dari dibandingkan dari konstruk lainnya. Sedangkan uji reliabilitas dengan melihat nilai 

composite reliability harus lebih besar dari 0,7.  Uji multikoliniearitas dilakukan dengan melihat 
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nilai VIF harus berada di bawah 10 (Ghozali, 2016).   

 

Kemudian dilakukan juga uji R2 yaitu jika nilai R square sebesar 0,75 dapat disimpulkan 

memiliki pengaruh yang kuat, sedangkan nilai R square sebesar 0,50 dapat disimpulkan memiliki 

pengaruh moderat, dan nilai R square sebesar 0,25 dapat disimpulkan memiliki pengaruh yang 

lemah, dan uji Q2  juga dilakukan, di mana jika nilai Q square > 0 memperlihatkan bahwa model 

memiliki nilai predictive relevance. (Ghozali & Latan, 2015). Kemudian dilakukan uji hipotesis 

dengan melihat nilai path coefficients, jika nilai path coefficient positif, maka menunjukkan bahwa 

variabel independen memiliki pengaruh yang searah terhadap variabel dependen. Dan jika nilai 

path coefficient negatif, maka menunjukkan variabel independen memiliki pengaruh yang 

berlawanan arah terhadap variabel dependen. dan p-value, jika nilai p-value dari setiap variabel 

tidak melebihi dari syarat maksimum dengan nilai alpha 5% (α = 0,05), maka p-value dinyatakan 

signifikan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Profil Responden 

Subjek pada penelitian ini meliputi responden yang didominasi oleh wanita sebanyak 51,2% 

dan sisanya merupakan pria sebanyak 48,8%, dengan mayoritas responden yang berusia 18 sampai 

25 tahun sebanyak 46,8% yang sebagian besar memiliki pekerjaan sebagai pelajar atau mahasiswa 

sebanyak 32,8%. Data yang ambil dalam penelitian ini merupakan hasil kuesioner dari 250 

responden yang berbelanja pada gerai Super I*** yang ada di Jakarta yang berusia di atas 18 tahun 

dan berdomisili di Jakarta. 

 

Uji Validitas, Reliabilitas dan Multikoliniearitas  

Tabel 5. Hasil Uji Validitas & Reliabilitas 

Variabel AVE Composite Reliability 

Brand Image 0,574 0,843 

Customer Loyalty 0,543 0,876 

Customer Satisfaction 0,551 0,860 

Service Quality 0,512 0,863 

Sumber: kuesioner yang diolah peneliti  
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Hasil dari uji validitas konvergen menunjukkan nilai AVE dari masing-masing variabel 

lebih besar dari 0,5 maka dinyatakan valid (Hair, et al., 2010) dan nilai loading factor dari seluruh 

indikator sudah memenuhi peryaratan di atas 0,7 namun indikator ke 1 dari variabel service quality  

tidak memenuhi persyaratan sehingga tidak digunakan dalam peneltian ini. Untuk uji validitas 

diskriminan, hasil cross loading dari masing-masing indikator terhadap konstruknya lebih tinggi 

dari dibandingkan dari konstruk lainnya. Sedangkan untuk nilai composite reliability lebih besar 

dari 0,7, sehingga hasil dari uji validitas dan reliabilitas dapat dikatakan valid dan reliabel. Hasil 

dari uji multikolinieritas menunjukkan bahwa tidak terjadinya multikolinieritas dikarenakan hasil 

uji multikolinieritas ini memiliki nilai VIF yang setiap variabelnya di bawah 10 (VIF < 10). 

 

Pengujian R2 dan Q2 

Tabel 6. Hasil Uji R2 dan Q2 

Variabel R2 Q² 

Customer Loyalty 0,692 0,367 

Customer Satisfaction 0,664 0,359 

Sumber: kuesioner yang diolah peneliti 

 

Hasil uji menunjukkan nilai R² pada variabel customer loyalty dan customer satisfaction 

masing-masing sebesar 69,2% dan 66,4% dijelaskan oleh variabel dependen dan sisanya sebesar 

30,8% 33,6% dijelaskan variabel lain di luar model penelitian ini. Dan nilai Q² pada variabel 

customer loyalty sebesar 0,367 dan customer satisfaction sebesar 0,359 yang berarti memiliki nilai 

predictive relevance (Q²) karena lebih besar dari 0. 

 

Pengujian Hipotesis  

Tabel 7. Pengujian Hipotesis 

Hipotesis Path 

Coefficient 

T-

Statistic 

P-

Value 

Kesimpulan 

H1: SQ  CS 0,324 5,065 0,000 Didukung 

H2: BI  CS 0,543 8,636 0,000 Didukung 

H3: SQ  CL 0,184 2,395 0,017 Didukung 

H4: BI  CL 0,176 2,247 0,025 Didukung 

H5: CS  CL 0,535 6,373 0,000 Didukung 

H6: SQ  CS  CL 0,173 3,878 0,000 Didukung 
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H7: BI  CS  CL 0,291 5,234 0,000 Didukung 

Sumber: kuesioner yang diolah peneliti 

 

Pada pengujian hipotesis pertama (H1) hasilnya didukung, yang artinya service quality 

berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction Super I*** di Jakarta. Hasil 

penelitian ini didukung dengan hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Shanka (2012) yang 

meneliti tentang service quality, memberikan dampak positif terhadap kepuasan pada nasabah di 

bank serta hasil penelitian pada sebuah restoran yang dilakukan Ruslim & Rahardjo (2016) dengan 

hasil penelitiannya service quality berpengaruh positif serta signifikan ke customer satisfaction. 

Hasil ini meyimpulkan semakin baik kualitas layanan yang diberikan perusahaan, maka semakin 

besar juga konsumen akan merasakan kepuasan. Apabila Super I*** dapat memberikan kualitas 

pelayanan yang baik seperti melayani dengan sopan dan hormat, maka pelanggan akan merasa 

senang dan nyaman terhadap pelayanan yang diberikan sehingga mampu menciptakan kepuasaan 

pelanggan. 

Pada pengujian hipotesis kedua (H2) hasilnya didukung, yang artinya brand image 

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction Super I*** di Jakarta. Hasil 

penelitian ini selaras dengan hasil penelitian Tu et al., (2012) yang meneliti tentang brand image 

yang mempengaruhi customer satisfaction pada Starbucks Coffee. Hasil yang sama juga dilakukan 

oleh Onyancha (2013) yang menunjukkan hasil brand image mempunyai pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap customer satisfaction Hasil penelitian ini membuktikan bahwa semakin 

baik citra merek suatu perusahaan, maka kepuasan pelanggan juga semakin meningkat. Super I*** 

mampu memberikan citra merek yang baik di mata pelanggan dengan memberikan kualitas 

layanan, harga yang murah, serta promo yang ditawarkan yang membuat pelanggan merasakan 

kepuasan. 

Pada pengujian hipotesis ketiga (H3) hasilnya didukung, yang artinya service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty Super I*** di Jakarta. Hasil ini sesuai 

dengan penelitian sebelumnya oleh Dam & Dam (2021) tentang hubungan antara service quality 

yang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada supermarket di 

Vietnam. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan  Lee (2013) serta penelitian 

oleh Osman et al., (2015) yang menunjukkan bahwa service quality memberikan pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat dikatakan 
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bahwa dengan adanya kualitas layanan yang baik, maka akan tercipta loyalitas pelanggan. Super 

I*** telah memberikan kualitas layanan yang baik kepada pelanggan seperti siap membantu 

pelanggan setiap saat yang akan membuat pelanggan tertarik untuk berbelanja kembali sehingga 

tercipta loyalitas pelanggan. 

Pada pengujian hipotesis keempat (H4) hasilnya didukung, yang artinya brand image 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty Super I*** di Jakarta. Hasil 

penelitian ini didukung oleh Rahi et al., (2017) yang meneliti tentang internet banking dengan hasil 

adanya pengaruh positif dan signifikan antara brand image dengan customer loyalty. Adapun 

penelitian yang dilakukan Ogba & Tan (2009) yang memberikan hasil bahwa adanya dampak 

positif dan signifikan yang diberikan brand image terhadap customer loyalty. Hasil dari penelitian 

ini menunjukkan bahwa semakin meningkatnya citra merek yang baik di mata pelanggan, maka 

semakin meningkat juga loyalitas pelanggan terhadap merek tersebut. Super I*** selalu 

meningkatkan citra merek yang baik di benak pelanggan dengan memberikan pemenuhan 

kebutuhan belanja serta produk yang lengkap yang membuat pelanggan untuk terus melakukan 

pembelian di Super I*** yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Pada pengujian hipotesis kelima (H5) hasilnya didukung, yang artinya customer 

satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty Super I*** di Jakarta. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Tsai et al., (2010) yang 

menghasilkan bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty pada sebuah hypermarket. Hasil yang sama juga ditunjukkan pada penelitian 

Nobar & Rostamzadeh (2018) yang meneliti tentang hotel industry yang menunjukkan adanya 

dampak positif dan signifikan yang diberikan customer satisfaction terhadap customer loyalty. 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan yang dirasakan konsumen akan menciptakan 

loyalitas konsumen. Super I*** telah memenuhi harapan pelanggan dalam kebutuhan berbelanja 

yang akan menciptakan kepuasan dan berpengaruh pada pembelian terus menerus sehingga 

pelanggan menjadi loyal. 

Pada pengujian hipotesis keenam (H6) hasilnya didukung, yang artinya service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty Super I*** di Jakarta yang dimediasi 

oleh customer satisfaction. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Osman & Sentosa (2013) yang menyatakan bahwa adanya pengaruh yang positif dan signifikan 

dari service quality terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction pada 

tempat pariwisata. Penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Minh & 
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Huu (2016) serta penelitian oleh Dahiyat et al., (2011) yang menunjukkan bahwa adanya pengaruh 

positif dan signifikan antara dari service quality terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh 

customer satisfaction. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik 

akan membuat pelanggan merasa puas sehingga tercipta loyalitas pelanggan. Super I*** dalam 

memberikan kualitas layanan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan baik melalui hubungan 

langsung maupun tidak langsung.  

Pada pengujian hipotesis ketujuh (H7) hasilnya didukung, yang artinya brand image 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty Super I*** di Jakarta yang dimediasi 

oleh customer satisfaction. Hasil ini didukung oleh Mehta & Tariq (2020) yang meneliti tentang 

supermarket dengan hasil brand image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. Hasil ini juga sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan Wu et al., (2011) yang menyatakan bahwa adanya hubungan langsung yang positif 

antara brand image terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. Hasil ini 

membuktikan bahwa dengan adanya persepsi positif mengenai citra merek yang baik di mata 

pelanggan, maka kepuasan yang dirasakan pelanggan akan semakin tinggi yang menimbulkan 

pembelian berulang dan menciptakan loyalitas pelanggan. Dalam hal ini, Super I*** membuktikan 

bahwa dengan adanya citra merek yang baik akan berpengaruh pada loyalitas pelanggan baik itu 

hubungan langsung maupun tidak langsung. 

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka kesimpulan pada penelitian 

ini yaitu variabel service quality, variabel brand image memiliki pengaruh/efek positif signifikan 

terhadap variabel customer satisfaction, adapun service quality, brand image, dan customer 

satisfaction juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty, serta service quality 

dan brand image berpengaruh positif, signifikan terhadap variabel customer loyalty yang dimediasi 

oleh customer satisfaction. Hal ini dapat dikatakan bahwa dalam meningkatkan loyalitas 

pelanggan, Super I*** telah memberikan kualitas layanan yang baik seperti memberikan bantuan 

dan memiliki sifat yang sopan kepada para pelanggan serta dapat meningkatkan citra merek yang 

positif sehingga mampu melekat di benak pelanggan tentang Super I*** yang akan membuat 

pelanggan merasakan kepuasan dan terciptanya loyalitas pelanggan sehingga terjadinya pembelian 

terus-menerus. 

https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/ds


12 

AUTHORS / PRIMANOMIS : JURNAL EKONOMI DAN BISNIS - VOL. 21. NO. 3 (2023) 

 

Saran yang dapat diberikan kepada perusahaan Super I*** yaitu agar melakukan pelatihan 

atau memberikan arahan kepada karyawan seperti dengan mengajarkan karyawan untuk bersikap 

sopan dan hormat ketika berinteraksi dengan pelanggan, memberikan promo-promo yang lebih 

menarik seperti dengan mengadakan diskon pada produk-produk tertentu atau dengan membagikan 

voucher belanja bagi pelanggan yang berbelanja diatas harga yang telah ditentukan, dan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memperhatikan kebutuhan serta keinginan pelanggan 

agar sesuai dengan harapannya sehingga pelanggan akan merasa senang dan puas ketika berbelanja 

di Super I*** yang kemudian membuat pelanggan untuk berbelanja kembali dan meningkatkan 

loyalitas konsumen.  
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