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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara citra merek dan 

keterlibatan merek pelanggan terhadap loyalitas merek perusahaan J.Co Donuts 

Indonesia. Penelitian ini menggunakan purposive sampling dalam metode 

pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner yang memperoleh 100 

responden. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa citra merek dan keterlibatan 

merek pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas merek perusahaan J.Co Donuts 

Indonesia. Hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi perusahaan J.Co untuk 

meningkatkan citra merek dan keterlibatan merek pelanggan terhadap loyalitas 

merek perusahaan J.Co agar tetap memberikan rasa percaya terhadap produk J.Co 

Donuts Indosnesia karena hal ini akan mempengaruhi keputusan pembelian atau 

penjualan pada produk J.Co Donuts Indonesia. Alat uji hipotesis yang digunakan 

adalah metode Structural Equation Modeling (SEM) PLS. 

Kata kunci: citra merek; keterlibatan merek pelanggan; loyalitas merek  
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the relationship between brand image and customer 

brand engagement to company brand loyalty J.Co Donuts Indonesia. This study 

used purposive sampling in the data collection method using a questionnaire that 

obtained 100 respondents. The results of this study show that the brand image and 

brand engagement of customers affect the brand loyalty of the company J.Co 

Donuts Indonesia. The results of this study can be used as a reference for J.Co 

companies to improve the brand image and customer brand engagement towards 

the company's brand loyalty J.Co in order to continue to provide trust in J.Co 

Donuts Indosnesia products because this will affect the purchase or sale decisions 

on J.Co Donuts Indonesia products. The hypothesis test tool used is the PLS 

Structural Equation Modeling (SEM) method 

Keywords: brand image; customer brand engagement; brand loyalty   
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PENDAHULUAN 

Perusahaan pasti menginginkan produk mereka laku. Banyak cara supaya 

produk mereka laku dan berkembang pesat, salah satunya dengan memperkuat 

brand atau image pada perusahaan. Jika brand atau image perusahaan besar,  brand 

akan dikenal lebih luas dikalangan semua jenis umur baik dari anak-anak hingga 

tua lansia. Terkait brand ada hal penting yang harus kita ketahui tentang brand 

Image.  Citra atau image pada perusahaan merupakan persepsi masyarakan terhadap 

suatu brand perusahaan atau produk, image pada perusahaan sangat penting dijaga 

agar para konsumen tidak lari ke brand lain. image yang baik tentu saja berdampak 

positif dan akan menguntungkan perusahaan. Karena para pembeli secara tidak 

sadar akan merekomendikasikan produk dengan image baik kepada orang lain. 

Sedangkan image dengan kredibilitas yang buruk tentu saja para pembeli 

menyebarkan informasi yang buruk pula kepada orang lain.  

Freddy Rangkuti (2009) brand image atau citra merek adalah persepsi 

merek yang melekat pada brand dan dihubungkan dengan asosiasi merek dalam 

ingatan konsumen. Dengan konsumen mengingat merek tersebut maka konsumen 

akan mengingat apa daya tarik brand atau merek tersebut. Beberapa cara atau alat 

pemasaran yang dapat atau bisa digunakan untuk menciptakan brand image pada 

produk yaitu kemasan/label, logo, warna dan nama merek yang digunakan,  

promosi pembelian, iklan, harga, pengecer serta pemilik merek dan negara asal, 
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Bahkan pengguna produk dan target pasar perusahaan. Brand image sendiri 

mempunyai 3 komponen, komponen tersebut adalah citra pemakai (user image), 

citra produk (product image) serta yang terakhur ada citra pembuat (corporate 

image). 

Costumer Brand Engagement (CBE) yaitu keterlibatan pelanggan merek, 

konsep CBE telah menarik banyak minat dan perhatian karena telah berkembang 

menjadi konsep penting dalam literatur pemasaran. Berbeda dengan CBE, CBE 

sendiri menekanka pada keterlibatan pelanggan, CBE mampu diyakini sebagai 

dikotomis yaitu menekankan tidak hanya pada keterlibatan pelanggan tetapi aspek 

promosi seperti loyalitas dan komunikasi dari mulut ke mulut antar pelanggan 

berlangsung bagus dan akan membuat positif citra perusahaan. (Verhoefdkk.,2010). 

Sebagian besar penelitian CBE tentu saja akan berfokus pada merek tertentu. 

Namun penelitian CBE telah memprioritaskan perhatian terhadap suatu merek, 

yang mencerminkan konsep pada diri konsumen. Hollebeek dkk. (2014) untuk 

mengadopsi konteks CBE yang holistik dari sebuah merek terdiri dari aspek 

simbolik dari sebuah merek termasuk dua aspek utilitarian dan hedonis yang 

dirasakan. Selain itu, sebagian besar penelitian mengenai CBE dan tentu saja 

dengan studi yang berkaitan dengan CBE telah mendefinisikan sebagai 

multidimensi dengan mempertimbangkan dimensi kognitif, perilaku dan afektif. 

Pengaruh Brand Image J.Co Donuts terhadap CBE juga terbilang positif 

karena berpengaruh terhadap penjualan, jika  J.Co Donuts tidak mempunyai Brand 

image, maka penjualan pun tidak ramai atau laku seperti sekarang.  Logika kenapa 
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Brand image J.Co Donuts sangat berpengaruh terhadap CBE yaitu melalui proses 

penilaian seseorang kepada brand image J.Co Donuts yang bersifat subjektif 

berdasarkan pengalaman sebelumnya.  Selain proses kognitif,  ikatan afektif 

terhadap merek juga menentukan loyalitas, termasuk waktu dan energi yang 

diinvestasikan untuk membuat konsumen lebih fokus dan loyal pada merek tertentu.   

Brand loyalti adalah Loyalitas merek yaitu menunjukkan ikatan yang 

dimiliki atau dikembangkan pelanggan dari waktu ke waktu untuk merek tertentu 

(Liudkk.,2012). Loyalitas merek merupakan variabel hasil penting dalam konteks 

literatur pemasaran. Namun, definisi loyalitas merek berbeda di seluruh studi. 

Dalam beberapa penelitian, loyalitas sikap adalah fokusnya (Kressmanndkk.,2006), 

sedangkan di pihak lain, loyalitas perilaku dianggap sangat penting sebagai penentu 

frekuensi pembelian (Romaniuk dan Nenycz-Thiel, 2013). Contoh Manfaat 

loyalitas merek bagi perusahaan J.Co Donuts sendiri yaitu dengan cara 

meningkatkan perdagangan, promosi penjualan dan memperkuat keyakinan kepada 

konsumen agar para konsumen tetap loyal terhadap suatu merek tersebut. Loyalitas 

para pelanggan pada Brand J.Co Donuts tidak perlu diragukan lagi, hal ini tidak 

lepas dari  peran Brand Image pada perusahaan J.Co Donuts. Jika kita berbicara 

tentang donat mana yang terbaik di Indonesia pasti jawabannya J.Co Donuts, hal 

ini merupakan loyalitas pelanggan secara keseluruhan, Satu-satunya alasan kenapa 

menyiratkan pentingnya loyalitas perilaku untuk  mewakili rekomendasi, saran, dan 

dari mulut ke mulut melalui interaksi online, Pelanggan yang loyal merupakan 

indikator kinerja masa depan. Oleh karena itu, Brand Image dan loyalitas merek 

telah menjadi yang terpenting bahkan untuk penyedia layanan.  
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Studi lapangan melaporkan bahwa konsumen yang memiliki minat dan 

keterlibatan ekstrem terhadap merek memiliki tingkat keterlibatan yang meningkat 

atau keterlibatan yang tinggi. Studi lapangan sebelumnya telah menunjukkan 

bahwa CBE secara positif sangat mempengaruhi loyalitas konsumen ponsel dengan 

dimensi seperti semangat, dedikasi, dan penyerapan (Dwivedi, 2015). Loyalitas ini 

kemungkinan disebabkan oleh ikatan yang dialami konsumen dan terlibat dengan 

merek tertentu.Hollebeekdkk. (2014) CBE dalam konteks media sosial dan 

menyatakan bahwa keterlibatan merek konsumen berpengaruh positif terhadap tiga 

dimensi CBE, yaitu proses kognitif, afeksi, dan aktivasi. Ini karena konsumen 

tertarik untuk mempertahankan hubungan yang berkomitmen dengan merek 

tertentu. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian mengenai: “ PENGARUH BRAND IMAGE DAN COSTUMER BRAND 

ENGAGEMENT TERHADAP BRAND LOYALTY J.CO DONUTS INDONESIA“  

Rumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas maka permasalahan yang 

dapat dirumuskan yaitu: 

1. Apakah brand image berpengaruh terhadap costumer brand engagement pada 

J.Co Donuts Indonesia? 

2. Apakah brand image berpengaruh terhadap brand loyalty pada J.Co Donuts 

Indonesia? 
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3. Apakah costumer brand engagement berpengaruh terhadap brand loyalty pada 

J.Co Donuts Indonesia? 

Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penulis memiliki beberapa tujuan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Menguji pengaruh brand image berpengaruh terhadap costumer brand 

engagement  pada J.Co Donuts Indonesia. 

2. Menguji pengaruh brand image berpengaruh terhadap brand loyalty pada J.Co 

Donuts Indonesia. 

3. Menguji pengaruh costumer brand engagement berpengaruh terhadap brand 

loyalty pada J.Co Donuts Indonesia
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Pengertian Brand Image 

Brand image atau citra merek merupakan pandangan seseorang terhadap suatu 

produk perusahaan apakah produk itu bagus atau buruk. Pandangan seseorang tentu 

saja pasti berdasarkan pertimbangan kualitas produk yang pernah konsumen pakai 

atau konsumen konsumsi. Image brand yang kuat tentu saja akan membuat produk 

perusahaan dikenal lebih luas. Karena konsumen yang membeli produk kita, tanpa 

disengaja akan mempromosikan produk perusahaan dengan cara ngomong ke orang 

orang bahwa produk perusahaan bagus. Tentu saja sebaliknya, jika brand image 

lemah maka akan sangat sulit bagi perusahaan untuk menarik pelanggan baru dan 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada atau pelanggan tetap.  

           

Pengertian Costumer Brand Engagement 

keterlibatan pelanggan merek merupakan kunci dari keberhasilan perusahaan 

dengan cara yaitu interaksi, semakin banyak pelanggan mengetahui merek produk 

maka semakin banyak pula pelanggan mempromosikan produk yang perusahaan 

miliki. keterikatan pelanggan adalah hal yang sangat penting bagi perusahaan. 

Karena hubungan yang terjalin dengan baik antara perusahaan dan konsumen akan 

mengikat customer untuk tetap memilih produk atau layanan jasa yang perusahaan 

miliki secara berkala. Ketika perusahaan berhasil menciptakan customer brand 

engagement dalam jangka waktu yang panjang maka pelanggan akan merasa puas 

dengan layanan atau customer service yang kita berikan kepada pelanggan. 
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Pengertian Brand Loyalty 

Loyalitas suatu merek merupakan tingkat utama bagi pelanggan pada sebuah 

merek. Dengan itu perusahaan akan tau pelanggan mana yang loyal terhadap merek 

perusahaan karena apa dan mengapa mereka loyal dan tidak tertarik berpindak 

produk atau malah berpindah perusahaan. Menurut Aaker (2001) kemungkinan 

pelanggan lari ke produk lain itu pasti didapati karena perubahan baik harga atau 

atribut perusahaan lain.  

Pengembangan Hipotesis 

Brand image berpengaruh terhadap Customer brand engagement pada 

penjualan J.Co Donuts Indonesia 

H1 : Brand image berpengaruh positif terhadap Customer brand engagement pada 

Brand Loyalty J.Co Donuts Indonesia. 

Brand image berpengaruh terhadap Brand loyalty pada penjualan J.Co 

Donuts Indonesia 

H2 : Brand image berpengaruh positif terhadap Brand loyalty pada J.Co Donuts 

Indonesia. 

Costumer brand engagement berpengaruh terhadap Brand loyalty pada 

penjualan J.Co Donuts Indonesia 

H3 : Customer brand engagement berpengaruh positif terhadap Brand loyalty pada  

J.Co Donuts Indonesia. 
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Sampel dan data penelitian 

Ruang Linkup dan sampel penelitian 

Ruang lingkup atau sampel dalam penelitian ini yaitu konsumen J.Co donuts yang 

ada di sekitar kota Jogja. Konsumen yang di tuju yaitu orang orang dari umur 

remaja hingga yang sudah mempunyai anak, istri yang pernah melakukan transaksi 

pembelian di J.Co Donuts Indonesia
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Metode Pengumulan Data 

Pada penelitian ini, responden yang digunakan adalah responden yang pernah 

membeli produk J.Co Donuts. Proses penyebaran kuesioner dilakukan dengan cara 

membagikan link Google Form kepada para responden melalui dari teman ke teman 

dan media sosial. Data yang terkumpul adalah sebanyak 103 responden. Sedangkan, 

data yang memenuhi kriteria untuk diolah selanjutnya adalah sebanyak 101 

responden. 

 

Kesimpulan 

Penelitian ini meneliti mengenai pengaruh Brand Image, Costumer Brand 

Engaggement terhadap Brand Loyalty J.Co Donuts Indonesia. Berdasarkan data 

analisis maka dapat disimpulkan: 

A. Brand image berpengaruh positif terhadap customer brand enggament pada Brand 

Loyalty J.Co Donuts Indonesia. 

B. Custumer brand engagement berpengaruh positif terhadap Brand loyalty pada 

J.Co Donuts Indonesia. 

C. Brand Image berpengaruh negatif atau tidak positif terhadap Brand Loyalty pada 

J.Co Donuts Indonesia 

Saran 
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Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti brand image ke 

customer brand engagement sudah sangat positif terhadap brand loyalty pada 

perusahaan J.Co Donuts maka harus tetap memperthankan kondisi yang ada saat 

ini. Tetapi Brand image ke brand loyalty ter indikasi tidak positif atau negatif. Oleh 

karena itu, sebaikanya brand image pada perusahaan J.Co Donuts Indonesia bisa 

meningkatkan atau membesarkan nama perusahaan dengan cara menambah value 

pada tingkat promosi atau tingkat inovasi agar kedepannya antara brand image 

terhadap brand loyalty bisa mempengaruhi pembelian dan agar tetap bersaing pada 

perusahaan lainnya.
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