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ABSTRACT

Companies must be able to retain customers in various ways, including by emphasizing brand image
that can attract new customers, and customer happiness that can create customer loyalty. Customer
loyalty is one of the most significant variables in maintaining company growth and expanding its
sales. Many public figures open companies, including restaurants and shacks. Many entrepreneurs
who are involved in the business sector have prominent names to build a positive brand image in the
eyes of consumers. This research was conducted at Ayam Geprek Sako with a sample of 160. This
study combines descriptive and quantitative methods. This study was conducted to determine the
relationship between three variables, namely brand association, Customer Satisfaction, and Customer
Loyalty. This study uses primary and secondary sources to obtain its data. The survey method will be
used to collect primary data, while secondary data sources such as books, journals, and articles from
previous studies will be used to obtain secondary data. Analysis with SEM PLS. the results show that
Brand Association Strength has an effect on satisfaction and does not have an effect on loyalty. And
satisfaction can mediate between brand association and loyalty.

Keywords: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Strength Brand Association

ABSTRAK

Perusahaan harus mampu mempertahankan pelanggan dengan berbagai cara, termasuk dengan
menekankan citra merek yang dapat menarik pelanggan baru, dan kebahagiaan pelanggan yang dapat
menciptakan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan adalah salah satu variabel paling signifikan
dalam menjaga pertumbuhan perusahaan dan memperluas penjualannya. Banyak tokoh publik
membuka perusahaan, termasuk restoran dan makanan ringan. Banyak pengusaha yang bergerak di
bidang bisnis memiliki nama-nama menonjol untuk membangun citra merek yang positif di mata
konsumen. Penelitian ini dilakukan di Ayam Geprek Sako dengan sampel sebanyak 160 orang.
Penelitian ini menggabungkan metode deskriptif dan kuantitatif. Penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui hubungan antara tiga variabel, yaitu asosiasi merek, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas
Pelanggan. Penelitian ini menggunakan sumber primer dan sekunder untuk mendapatkan datanya.
Metode survei akan digunakan untuk mengumpulkan data primer, sedangkan sumber data sekunder
seperti buku, jurnal, dan artikel dari penelitian sebelumnya akan digunakan untuk mendapatkan data
sekunder. Analisis dengan SEM PLS. hasilnya menunjukkan bahwa Kekuatan Asosiasi Merek
berpengaruh pada kepuasan dan tidak berpengaruh pada loyalitas. Dan kepuasan dapat memediasi
antara asosiasi merek dan loyalitas.

Kata Kunci: Asosiasi Merek Kekuatan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

PENDAHULUAN
Diakui secara luas bahwa branding dan atau manajemen merek merupakan salah satu faktor
terpenting dalam mengoperasikan pasar internasional saat ini (Berry, 2000; Kapferer, 2008; Krishnan
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dan Hartline, 2001; Melewar dan Storrie, 2001). Brand Asosiasion sangat penting dalam industri
Makanan, karena fakta bahwa merek yang kuat dapat meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap
pembelian dan konsumsi baik berwujud ataupun tidak berwujud (He dan Li, 2011). Brand Asosiasion
dipicu karena adanya perusahaan yang ingin membangun dan memperkuat asosiasi merek yang positif
di benak konsumen. Salah satu contoh fenomena Brand Asosiasion dapat dilihat Ayam Geprek Sako
memiliki Asosiasi mereknya melibatkan makanan cepat saji yang terjangkau, konsistensi di seluruh
cabang, dan suasana yang nyaman dan instagrammable, bisa dihubungkan dengan tempat nongkrong
yang keren. Hal ini dapat meningkatkan strategi pemasaran yang efektif dan membangun merek yang
kuat dan berkelanjutan.

Keberhasilan Ayam Geprek Sako juga didorong oleh strateginya mempertahankan citra
mereknya. Menurut Parajuli et., al. (2023), salah satu strategi yang digunakan adalah dengan
memanfaatkan operasionalnya, mengelola kebijakan serta sumber daya manusia untuk mendukung
tujuan jangka panjangnya. Selain itu, Nitin et., al. (2023) juga menyatakan bahwa strategi bersaing
meliputi biaya atau harga, kualitas, kecepatan pengiriman, keandalan pengiriman, peniruan dengan
perubahan permintaan, fleksibilitas dan kecepatan pengenalan produk baru serta dukungan produk
lainnya. Ada banyak cara untuk membuat pelanggan puas dan menjadi loyal. Salah satu caranya adalah
dengan membangun citra merek yang positif (Xuexi et., al., 2023). Menciptakan merek yang kuat dan
positif dapat membuat pelanggan merasa dan berpikir bahwa produk atau jasa yang ditawarkan lebih
baik dibandingkan pesaingnya. Jadi pemilik restoran selalu berusaha menciptakan citra merek yang
positif di benak pelanggannya.

Hasil Penelitian yang dilakukukan Bambang dan kandi (2024) menunjukkan korelasi positif dan
signifikan antara citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Akibatnya, kepuasan pelanggan muncul
sebagai faktor penting yang mempengaruhi loyalitas secara positif. Lebih lanjut, kepuasan pelanggan
diidentifikasi sebagai mediator parsial baik dalam hubungan antara citra merek dan loyalitas pelanggan
maupun hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Penelitian yang lain Anisiatul dan
Jesi (2020) menunjukkan kesadaran merek, asosiasi merek dan persepsi kualitas secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, sedangkan kesadaran merek secara parsial tidak
berpengaruh terhadap kepuasan. Secara simultan dan parsial kesadaran merek, asosiasi merek dan
persepsi kualitas berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas dan kepuasan dapat menjadi mediator pengaruh kesadaran merek, asosiasi merek dan persepsi
kualitas signifikan terhadap loyalitas. Sehingga dengan melihat hasil penelitian ini belum ada konsisten.

Kontribusi utama dari penelitian ini adalah untuk mengisi kesenjangan pengetahuan dengan
menyelidiki hubungan antara anteseden brand image yang berkelanjutan dan kepuasan pelanggan
pelanggan, serta hubungan antara kepuasan pelanggan terhadap kekuatan brand assosiasion dan
loyalitas pelanggan. Belum ada penelitian lain pada industri Kuliner yang berfokus pada anteseden
brand image berkelanjutan terhadap kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Dengan demikian,
penelitian ini berkonsentrasi pada kepuasan pelanggan sebagai mediasi antara kekuatan brand
assosiasion terhadap loyalitas pelanggan. Untuk memperjelas hubungan antara kekuatan brand
assosiasion, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan

METODE

Penelitian ini mengambil pendekatan kuantitatif dan mengadopsi metodologi deskriptif.
Penelitian yang bersifat deskriptif tidak hanya memerlukan pengumpulan data dan penyusunannya,
tetapi juga analisis data dan interpretasi terhadap maknanya. Oleh karena itu, dilakukan penelitian
berupa korelasi antara seluruh variabel. Tujuan penelitian yang tergolong deskriptif adalah untuk
memberikan gambaran tentang suatu gejala atau peristiwa yang sedang berlangsung. Fokus penelitian
deskriptif adalah pada permasalahan aktual yang ditemui selama proses penelitian. Untuk memberikan
gambaran akurat tentang kejadian-kejadian yang menjadi perhatian, peneliti melakukan penyelidikan
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ekstensif. Salah satu jenis penelitian dikenal sebagai penelitian deskriptif, dan tujuan utamanya adalah
mengumpulkan informasi sebanyak mungkin tentang topik yang diteliti pada suatu waktu tertentu
(Salmaa, 2021). Daripada menguji hipotesis tertentu, penelitian deskriptif digunakan untuk
menggambarkan keberadaan suatu variabel, gejala, atau kondisi.

Penelitian ini menggunakan data primer dan sekunder. Data primer adalah informasi yang
dikumpulkan dengan berbagai cara, antara lain melalui penggunaan kuesioner, dan observasi
langsung. Data primer pada penelitian ini akan diperoleh dengan metode survei dari pelanggan Rumah
Makan Ayam geprek Sako, dan data sekunder akan dikumpulkan melalui penggunaan berbagai
sumber, seperti buku, jurnal, dan artikel dari penelitian sebelumnya. Data yang berasal dari data
primer akan dikumpulkan hingga diperoleh jumlah data yang dibutuhkan melalui survei kuesioner
langsung. Data ini akan dikumpulkan sampai diperoleh jumlah data yang sesuai.

Untuk setiap variabel yang digunakan, indikator digunakan untuk membangun kuesioner. Skala
Likert digunakan dalam penelitian ini. Dengan menggunakan skala Likert 5, peneliti dapat
menentukan seberapa kuat perasaan responden terhadap suatu topik tertentu sehubungan dengan
setiap pernyataan, dan seberapa kuat perasaan mereka terhadap setiap pernyataan. Karena
menggunakan skala poin, semua kemungkinan tanggapan memiliki nilai yang sama (Nawangwulan &
Anantadjaya, 2018). Populasi Rumah Makan Ayam geprek Sako dengan jumlah sampel 160. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling yaitu pengambilan sampel
secara tidak acak. dengan teknik simple random sampling yang artinya teknik pengambilan sampel
yang memberikan peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota
sampel dan dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi tersebut.
Kriteria responden dalam penelitian ini adalah Konsumen Ayam Geprek Sako di Cantel Sragen.
Teknik analisis dengan menggunakan SEM PLS.

PEMBAHASAN
Penggunaan Penelitian ini dilakukan di Ayam Geprek Sako di Sragen. Responden penelitian ini
adalah pelanggan Ayam Geprek Sako sebanyak 160 pasien yang sesuai Kriteria inklusi. Data deskriptif
responden penelitian yaitu sebagai berikut:

Tabel 1: Karakteristik Responden

Karakteristik Responden Frekuensi
Usia
19-30 tahun 100
31-40 tahun 50
41-50 tahun 10
>51 tahun 0
Jenis Kelamin
Laki-laki 75
Perempuan 85
Pekerjaan
PNS 25
Pengusaha 10
Karyawan Swasta 64
Pelajar/Mahasiswa 42
IRT 10
Pendidikan
S2 2
S1 69
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Berdasarkan tabel 1 menunjukkan bahwa responden di dominasi berusia kurang dari 19-30th
sebanyak 100 responden, sebagian besar perempuan 85 responden dan bekerja sebagai karyawan
swasta 64 responden.

Untuk menguji convergent validity digunakan nilai outer loading atau loading factor. Suatu
indikator dinyatakan memenuhi convergent validity dalam kategori baik apabila nilai outer loading >
0,70. Berikut adalah nilai outer loading dari masing-masing indikator pada variabel penelitian

Tabel 2: Validity
Item Pertanyaan = Kekuatan BA_ Kepuasan Pelanggan  Loyalitas Pelanggan

KBAl 0,866
KBA2 0,844
KP2 0,734
KP3 0,810
KP4 0,784
KP5 0,798
LP1 0,854
LP2 0,866

Sumber: Hasil Olahan data, 2024

Diketahui bahwa masing-masing indikator variabel penelitian banyak yang memiliki nilai outer
loading > 0,70. Data di atas menunjukkan tidak ada indikator variabel yang nilai outer loading-nya di
bawah 0,70 sehingga semua indikator dinyatakan layak atau valid untuk digunakan penelitian dan
dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut. Composite reliability merupakan bagian yang digunakan
untuk menguji nilai reliabilitas indikator-indikator pada suatu variabel. Suatu variabel dapat dinyatakan
memenuhi composite reliability apabila memiliki nilai composite reliability > 0,60. Berikut ini adalah
nilai composite reliability dari masing-masing variabel yang digunakan dalam penelitian ini:

Tabel 3: Realibility

Cronbach's rho A Compqs_ite Average Variance

Alpha = Reliability Extracted (AVE)
Kekuatan BA _ 0,632 0,634 0,844 0,731
Kepuasan Pelanggan 0,790 0,792 0,863 0,611
Loyalitas Pelanggan 0,649 0,650 0,851 0,740

Sumber: Hasil data Olahan, 2024

Dapat diketahui bahwa nilai composite reliability semua variabel penelitian > 0,60. Hasil ini
menunjukkan bahwa masing-masing variabel telah memenuhi composite realibility sehingga dapat
disimpulkan bahwa keseluruhan variabel memiliki tingkat realibilitas yang tinggi. Olah data yang telah
dilakukan, hasilnya dapat digunakan untuk menjawab hipotesis pada penelitian ini. Uji hipotesis pada
penelitian ini dilakukan dengan melihat nilai T-Statistics dan nilai P-Values. Hipotesis penelitian dapat
dinyatakan diterima apabila nilai P-Values < 0,05 (Ghazali & Latan, 2015). Berikut ini adalah hasil uji
hipotesis yang diperoleh dalam penelitian ini melalui inner model.
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Tabel 4: Nilai P-value

LP1

LP2

Original

T

Hipotesis Pengaruh Sampel statistik P-Value Hasil
- Sign
Hi Kekuatan BA_-> 0,537 8,702 0,000 :
Kepuasan Pelanggan
Kekuatan BA_ -> Tidak
He Loyalitas Pelanggan 0,098 0,869 0,385 Sign
Kepuasan Pelanggan
Hs -> Loyalitas 0,360 4,021 0,000 Sign
Pelanggan
Kekuatan BA ->
Kepuasan Pelanggan .
Hs > Loyalitas 0,193 3,618 0,000 Sign
Pelanggan

Sumber: Hasil Olahan data, 2024

Hipotesis mempresentasikan Kekuatan Brand Assosiation berpengaruh dan signifikan
kepuasan pelanggan. Hal ini berarti karena hasil dalam statistik bernilai positif maka kekuatan Brand
Assosiation dilihat dari harga dan attractive produk yang diberikan perusahaan sedikit dapat
memberikan kepuasan pelanggan dimana terlihat pada (tabel 5). Ada pengaruh positif dan signifikan
dari Kekuatan Asosiasi merek terhadap kepuasan pelanggan dalam hasil ini. Asosiasi bahwa nama
merek yang mapan memberikan pengaruh positif pada perilaku pembelian dan mempengaruhi
kepuasan pengguna. Hasil ini menunjukkan responden sudah memiliki kesan yang berkaitan dengan
ingatan mengenai merek rumah makan SAKO. Seperti yang diungkapkan Triputras et., al. (2023),
suatu asosiasi merek adalah segala sesuatu atau kesan yang berkaitan dengan ingatan mengenai sebuah
merek. Citra merek rumah makan SAKO yang spesifik dan persepsi yang telah terbentuk didalam
benak responden mengenai karakteristik atau atribut yang terkait dengan merek rumah makan SAKO.

Tabel 5: Kekuatan Brand Association

No. Kekuatan Brand Association STS TS N S SS
1 Ayam Geprek Sako mempunyai 0 1 2 102 55
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image yang baik

2 Produk Ayam Geprek Sako harganya 0 9 20 97 34

Murah

Berdasarkan analisis Mediasi diperoleh korelasi antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan sebesar 0,193 yang berarti sebesar 19,3% daya penjelas terhadap loyalitas pelanggan. Hal
ini menunjukkan Loyalitas Pelanggan dipengaruhi secara moderat oleh Kepuasan Pelanggan pada
Ayam Geprek Sako. Hubungan korelasi tersebut juga dapat disimpulkan cukup kuat, hal ini didukung
oleh beberapa penelitian terdahulu yang menyatakan “Kepuasan merupakan respon atau tanggapan
konsumen terhadap pemenuhan kebutuhan. Kepuasan pelanggan berperan sebagai faktor dasar
loyalitas pelanggan yang meningkatkan pembelian berulang” (Hanny & Krisyana, 2022). Hasil nilai-
nilai dari penelitian ini karena dilakukan di gerai Serpong, namun nilai tersebut bisa saja berubah jika
penelitian dilakukan di gerai Fore Coffee lainnya. Kesimpulan ini juga sejalan dengan penelitian
sebelumnya Sudaryanto dkk. (2018); Yanuar Ahmad dkk. (2019).

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh mediasi
terhadap kekuatan Brand Assosiation dan loyalitas. Hasil Penelitian yang dilakukan oleh Seka (2020);
Singh, dan Batista-Foguet (2020) menunjukkan bahwa kepuasan dapat memediasi anatara brand
asosiasi terhadap loyaliytas. Suatu merek mampu memenuhi apa yang diharapkan pelanggan, apabila
merek memberikan jaminan kualitas. Hasil tersebut didukung oleh pelanggan yang merespon baik citra
merek dikarenakan RM SAKO memiliki kemampuan agar mudah diingat oleh konsumen terutama
kemudahan merek tersebut.

KESIMPULAN
Berdasarkan uraian yang telah diungkapkan dalam pembahasan, maka dapat ditarik beberapa
kesimpulan sebagai jawaban atas permasalahan pokok yang diangkat dalam penelitian ini:

1. Kekuatan Brand association berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

2. Berdasarkan hasil pengujian pada penelitian ini, kekuatan Brand Association tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Ayam Resto Sako. Artinya brand association secara
langsung tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan mampu berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan

3. Kepuasan pelanggan terbukti mampu berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan secara signifikan,
kepuasan pelanggan terbukti mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan

4. Kepuasan pelanggan dapat memediasi antara brand associaiton terhadap loyalitas pelanggan.
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