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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image dan 

customer relationship terhadap customer loyalty pada produk Brownies 

Amanda Halal dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Brand 

image yang kuat dan hubungan yang baik dengan pelanggan diyakini dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan, terutama dalam industri makanan yang 

semakin kompetitif. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 
metode survei melalui kuesioner yang disebarkan kepada 150 responden yang 

merupakan konsumen Brownies Amanda. Data yang diperoleh dianalisis 

menggunakan teknik Structural Equation Modeling (SEM) dengan software 

SmartPLS 3. Penelitian ini menggunakan150 responden. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa brand image dan customer relationship berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Selain itu, kepuasan pelanggan 

terbukti memediasi hubungan antara brand image dan customer relationship 

terhadap customer loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa citra merek yang baik 
dan hubungan pelanggan yang kuat dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

yang pada akhirnya memperkuat loyalitas terhadap merek Brownies Amanda. 

Penelitian ini memberikan implikasi bagi strategi pemasaran perusahaan dalam 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan melalui penguatan brand 

image dan pengelolaan hubungan pelanggan yang lebih baik. Penelitian ini 

memperluas literatur tentang pengaruh pada produk halal. 
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Introduction 

Pada era globalisasi saat ini, perkembangan di bidang ekonomi dan bisnis sangat berkembang pesat. 

Pertumbuhan ekonomi yang semakin berkembang menciptakan persaingan yang semakin ketat dan kuat, 
khususnya pada bidang cake and bakery. Industri ini tidak hanya berkembang dari sisi jumlah pelaku usaha, 

tetapi juga dari sisi inovasi produk, pelayanan, dan strategi pemasaran yang semakin kreatif untuk menarik 
minat konsumen.Salah satu tren spesifik yang tengah berkembang dalam industri cake and bakery adalah 

meningkatnya permintaan terhadap produk-produk yang bersertifikat halal. Menurut data dari Badan Pusat 
Statistik (BPS) Indonesia, sektor makanan dan minuman halal menunjukkan pertumbuhan yang signifikan 
dengan kontribusi terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) sebesar 3,77% pada tahun 2022. Selain itu, Lembaga 

Penjamin Produk Halal (LPPOM MUI) juga mencatat peningkatan jumlah sertifikasi halal di sektor bakery dan 
confectionery sebesar 18% dibandingkan tahun sebelumnya. Fakta ini menunjukkan bahwa konsumen 
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Indonesia semakin sadar akan kehalalan produk yang dikonsumsi, sehingga pelaku usaha di bidang cake and 
bakery perlu menyesuaikan diri dengan preferensi pasar ini untuk tetap bersaing dan bertahan di tengah 

gempuran kompetitor (Zulfiqar Ravi Rahman and Muzakar Isa 2023). 

Tingkat persaingan bisnis saat ini sangat ketat bahwan bisa dikatakan perusahaan berusaha secara maksimal 

untuk bertahan didunia bisnis tersebut. Terutama untuk perusahaan yang bergerak dibidang distribusi baik itu  
distributor khusus maupun sub distributor (Xian, Gou Li 2011). Namun hanya dua kata untuk menjalankan 

bisnis yaitu berhasil dan gagal. Dapat dikatakan berhasil apabila bisnis itu mengalami peningkatan keutungan 
dan sebaliknya bisa dikatakan gagal  apabila di dalam bisnis itu mengalami kerugian dapat dikatakan juga 
berkurangnya keutungan pada tahun sebelumnya.(Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Toko Amanda Brownies Cabang Gandul Kota Depok et al. 2024). 

Produk halal memiliki peran penting dalam membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan, terutama di 

pasar dengan mayoritas konsumen Muslim. Label halal tidak hanya menjadi jaminan kehalalan dari sisi bahan 
baku, tetapi juga mencerminkan standar kebersihan, kualitas, dan keamanan dalam proses produksi (Ningrum 

and Isa 2023). Brownies Amanda sebagai salah satu brand kuliner populer di Indonesia yang telah bersertifikat 
halal memiliki daya tarik tersendiri bagi konsumen yang mengutamakan aspek kehalalan dalam konsumsi 
makanan. Dengan adanya sertifikasi halal, konsumen merasa lebih yakin dalam membeli dan mengonsumsi 

produk, yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta mendorong loyalitas terhadap 
merek Brownies Amanda. 

Cake and bakery kini telah menjadi salah satu alternatif kebutuhan makanan harian, terutama di kalangan 
masyarakat urban. Persaingan bisnis di sektor ini, khususnya di Kota Solo, semakin terasa ketat seiring dengan 

meningkatnya jumlah pelaku usaha yang bergerak di bidang serupa. Menurut data Dinas Perdagangan Kota 
Surakarta tahun 2023, terdapat lebih dari 150 UMKM yang bergerak di bidang kuliner berbasis roti dan kue, 
menunjukkan tingginya tingkat persaingan pasar lokal. Salah satu brand yang cukup dikenal adalah Brownies 

Amanda, yang terus berupaya meningkatkan target penjualan untuk mempertahankan dan memperluas pangsa 
pasar di tengah persaingan yang semakin kompetitif. Studi terbaru oleh (Romdhoni and Firdaus 2022) 

menyebutkan bahwa strategi bertahan yang banyak diterapkan oleh UMKM makanan adalah dengan 
mengembangkan inovasi produk, memperkuat identitas merek lokal, serta memanfaatkan platform digital 

sebagai media pemasaran. Selain itu, pemanfaatan sumber daya internal secara maksimal dan pemberian 
pelayanan yang berkualitas tinggi juga menjadi kunci penting dalam menarik minat beli konsumen, yang pada 
akhirnya mendukung keberlangsungan bisnis di tengah tekanan pasar. 

Penjualaan produk cake and bakery di Indonesia tampaknya terus mangalami perubahaan positif setiap 
tahunnya. Hal ini terlihat dari pertumbhan omzet industri cake and bakery yang mengalami kenaikan dan akan 

terus meningkat. Usaha cake aand bakery merupakan usaha yang mudah cepat berkembang karena dapat 
diproduksi dimana saja dan tidak membutuhan modal yang relatif mudah, cara produksinya juga tidak sulit 

cenderung  mudah. Dikota solo usaha cake and bakery semakin hari semakin mudah ditemui toko cake and 
bakery dikota solo yaitu seperti solo pluffy, solo flosroll, brownies cinta dan masih banyak lagi.(Paulus and 
Wardhani 2018). 

Brownies amanda dari kota bandung untuk nusantara. Kota bandung yang dikenal sebaagai kota wisata 
meskipun tidak memiliki objek wisata alam tetapi kota yang berjulukan Paris Van Java yang memilki daya tarik 

tersendiri bagi wisatawan atau turis. Salah satu dari daya tarik tersebut yaitu wisata kulinernya, wisatawan 
yaang berdatangan ke kota kembang ini tentuk tidak lupa untuk mmbeli oleh-oleh makanan. Buah tangan yang 

paling favorite dibawa wisatawan saat pulang adalah Brownies Amanda. Oleh- oleh yang satu sudah menjadi 

ciri khas Kota Bandung. Maka dari itu brownies amanda mudah diingat oleh masyarakat, karena itulah 
mempunyai slogaan yaitu “Brownies ya Amanda. Brownies Amanda yang berkantor pusat di Jl Rancabolang 

No.29 Kecamatan Rancasari, Kota Bandung, yang awalnya cuma usaha rumahan ( Home industry). Namun 
berkat kegigihan dan keseriusan pemilik Brownies Amanda. Oleh oleh dari Bandung ini akhirnya menjadi selera 

Nusantara (SUTRISNO and KHARISMAR 2021). 

Awalnya, Brownies Amanda hanya memproduksi satu varian yaitu brownies original yang berasal dari resep 

keluarga. Namun, setelah diluncurkan ke pasaran, produk ini mendapatkan respon yang sangat positif dari 
masyarakat. Antusiasme yang tinggi tersebut kemudian diapresiasi oleh perusahaan sebagai dorongan untuk 
terus berinovasi. Inovasi menjadi elemen penting dalam mempertahankan keberlanjutan bisnis bahwa inovasi 

produk dalam industri makanan harus mampu mengikuti selera pasar dan menghadirkan nilai tambah bagi 
konsumen. Berangkat dari prinsip tersebut, Brownies Amanda kemudian mengembangkan berbagai varian rasa 

baru seperti cheese cream, srikaya pandan, blueberry, choco marble, pink marble, dan tiramisu, yang 
memadukan cita rasa lokal dan modern. Selain inovasi rasa, perhatian terhadap sertifikasi halal juga menjadi 

prioritas utama dalam pengembangan produk. Dalam konteks konsumen Indonesia yang mayoritas beragama 
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Islam, label halal bukan hanya menjadi kebutuhan, tetapi juga merupakan indikator kepercayaan dan jaminan 
kualitas produk (Brownies 2025). 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 
brand image, customer relationship, dan kepuasan pelanggan terhadap customer loyalty pada Produk Brownies 

Amanda Halal. Selain itu, penelitian ini juga menelaah peran kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening 
dalam hubungan antara brand image dan customer relationship terhadap customer loyalty. Dengan demikian, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi Brownies Amanda dalam meningkatkan strategi 
pemasaran dan pengelolaan hubungan pelanggan guna memperkuat loyalitas konsumen. Meskipun sejumlah 
penelitian sebelumnya telah membahas faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan, masih terdapat 

keterbatasan dalam konteks UMKM makanan halal, khususnya pada produk brownies yang mengandalkan 
inovasi rasa dan kekuatan merek lokal. Oleh karena itu, penelitian ini mengisi kesenjangan tersebut dengan 

fokus pada Brownies Amanda sebagai salah satu produk lokal yang telah mengantongi sertifikasi halal dan 
berkembang melalui pendekatan relasi pelanggan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan praktis dan akademis bagi Brownies Amanda dalam merumuskan strategi pemasaran 
serta pengelolaan hubungan pelanggan guna memperkuat loyalitas konsumen. 

Method 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif yang berfokus untuk meneliti populasi atau sampel 

tertentu melalui pengumpulan data yang dilengkapi dengan instrument penelitian yang bersifat statistik. 
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri subyek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik  kesimpulannya Sasaran populasi untuk 

penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang mengkonsumsi Brownies Amanda yang jumlahnya belum 
diketahui. Sampel dipilih berdasarkan pertimbangan dan kriteria tertentu dari peneliti ialah 150 responden. 

 Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling merupakan teknik 
pengambilan sampel berdasarkan pertimbangan atau kriteria tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti. Maka 

dari itu, kriteria yang mampu menjadi responden yaitu: 1) Seluruh masyarakat yang mengkonsumsi Brownies 
Amanda 2) Usia > 20 tahunJenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer. Responden dipilih 
karna sudah memiliki pengambilan Keputusan. Pertanyaan kuesioner dibuat menggunakan Skala likert untuk 

mengukur pendapat, persepsi serta sikap seseorang mengenai fenomena sosial.  

Tabel 1 Deskripsi Responden 

Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan metode survei online dalam bentuk kuesioner, 
Analisis data dilakukan dengan analisis Structural Equation Modeling (SEM) menggunakan evaluasi model 

Kategori Usia Jumlah Responden Persentase (%) 
18-25 tahun 45 30.0 

26-30 tahun 40 26.7 
31-35 tahun 35 23.3 

> 36 tahun 30 20.0 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%) 
Laki-laki 70 46.7 

Perempuan 80 53.3 

Pekerjaan Jumlah Responden Persentase (%) 
Mahasiswa 50 33.3 

PNS 30 20.0 
Swasta 50 33.3 
Lainnya 20 13.3 

Pendidikan Jumlah Responden Persentase (%) 
SMP 10 6.7 
SMA 60 40.0 

D3 30 20.0 
S1 50 33.3 

Frekuensi Pembelian Jumlah Responden Persentase (%) 
< 3 kali 50 33.3 
3-5 kali 40 26.7 

6-8 kali 35 23.3 
> 8 kali 25 16.7 

Total 150 100.0 
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Partial Least Square (PLS) yang bisa mengatasi data tidak normal dan sampel kecil dengan program aplikasi 
software SmartPLS. Analisis PLS-SEM terdiri dari dua yaitu Outer model dan Inner model (Ghazali, 2014). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Model Konseptual Penelitian 

Sumber: (Rizaldi and Resti Hardini 2017) 

Results and Discussions 

Pengujian Outer Model 

Uji validitas konvergen dilakukan dengan melihat nilai Outer loading dari masing-masing indikator. Indikator 

dikatakan valid jika memiliki nilai loading factor lebih dari 0,7.  

Tabel 2 Outer Loading 

  BRAND IMAGE CUSTOMER LOYALITY CUSTOMER RELATIONSHIP KEPUASAN PELANGGAN 

X1.1 0,853       

X1.2 0,738       

X1.3 0,799       

X1.4 0,792       

X2.1     0,797   

X2.2     0,778   

X2.3     0,790   

X2.4     0,816   

X3.1       0,796 

X3.2       0,707 

X3.3       0,786 

X3.4       0,772 

Y.1   0,806     

Y.2   0,722     

Y.3   0,804     

Y.4   0,806     

Sumber : data primer diolah, 2025 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi dari indikator-indikator yang digunakan dalam 

mengukur konstruk laten. Reliabilitas diuji dengan menggunakan Cronbach's Alpha dan Composite Reliability. 

Konstruk dianggap reliabel jika nilai Cronbach's Alpha dan Composite Reliability lebih dari 0,7. Average 

Variance Extracted (AVE) juga digunakan untuk mengukur validitas konvergen, dengan nilai AVE minimal 0,5. 

Tabel 3 Uji validitas dan reliabilitas 

 Cronbach's Alpha Composite Reliability Average Variance Extracted (AVE) 

BRAND IMAGE 0,807 0,874 0,634 

CUSTOMER LOYALITY 0,808 0,873 0,633 

CUSTOMER RELATIONSHIP 0,765 0,850 0,587 

KEPUASAN PELANGGAN 0,793 0,865 0,617 

Sumber : data primer diolah, (2025) 

Path coefficient mengukur kekuatan dan arah hubungan antara konstruk laten. Nilai path coefficient yang 

signifikan menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang kuat antara konstruk laten tersebut. Path coefficient 
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dinyatakan dalam nilai beta (β) yang berkisar antara -1 hingga 1. Koefisien positif menunjukkan hubungan 
positif, sedangkan koefisien negatif menunjukkan hubungan negatif. Nilai t-statistic dan p-value juga digunakan 
untuk mengevaluasi signifikansi koefisien jalur. 

Tabel 4 Hipotesis 

   (O)  (M)  (STDEV) T Statistics  P Values 

 

BRAND IMAGE -> CUSTOMER 

LOYALITY  

0,383 0,378 0,077 4,969 0,000 

 

CUSTOMER RELATIONSHIP -> 

CUSTOMER LOYALITY  

0,243 0,240 0,082 2,944 0,003 

 

KEPUASAN PELANGGAN -> 

CUSTOMER LOYALITY  

0,322 0,328 0,102 3,149 0,002 

      

BRAND IMAGE -> KEPUASAN 

PELANGGAN -> LOYALITAS 

PELANGGAN 

0,351 0,349 0,074 4,712 0,000 

CUSTOMER RELATIONSHIP -> 

KEPUASAN PELANGGAN -> 

LOYALITAS PELANGGAN 

0,275 0,280 0,071 3,898 0,000 

Sumber : data primer 2025, diolah 

Hasil analisis menunjukkan bahwa Brand Image memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan, dengan koefisien sebesar 0,383 dan nilai p 0,000. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin kuat citra 

merek, semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan terhadap merek tersebut. Selain itu, Customer Relationship 
juga terbukti berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan koefisien 0,243 dan nilai p 0,003. Ini 
menunjukkan bahwa semakin baik hubungan yang terjalin antara perusahaan dan pelanggan, semakin besar 

kemungkinan pelanggan untuk tetap setia terhadap merek atau layanan yang diberikan. Selanjutnya, Kepuasan 
Pelanggan memiliki peran penting dalam membangun Loyalitas Pelanggan, sebagaimana ditunjukkan oleh 

koefisien 0,322 dan nilai p 0,002. Pelanggan yang merasa puas dengan produk atau layanan yang diterima 
cenderung memiliki loyalitas yang lebih tinggi terhadap perusahaan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 Hasil Pengujian Inner Model 

Lebih lanjut, analisis juga menemukan bahwa Brand Image memiliki pengaruh tidak langsung terhadap 

Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan, dengan koefisien 0,351 dan nilai p 0,000. Hal ini 
menunjukkan bahwa citra merek yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya 
berdampak positif terhadap loyalitas. Demikian pula, Customer Relationship memiliki pengaruh tidak langsung 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan, dengan koefisien 0,275 dan nilai p 0,000. Artinya, 
hubungan pelanggan yang baik dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya 

memperkuat loyalitas mereka terhadap merek atau perusahaan. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini 
menegaskan bahwa Brand Image, Customer Relationship, dan Kepuasan Pelanggan merupakan faktor yang 

berperan penting dalam meningkatkan Loyalitas Pelanggan, baik secara langsung maupun melalui mekanisme 
mediasi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan perlu memperkuat citra merek dan membangun 
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hubungan yang baik dengan pelanggan guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara 
berkelanjutan. 

 Hasil pemodelan dalam analisis Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Model 
ini menggambarkan hubungan antar variabel dalam penelitian, yang terdiri dari variabel independen, variabel 

mediasi, dan variabel dependen. 

Pembahasan 

Pengaruh Brand Image terhadap Customer Loyalty pada Produk Brownies Amanda Halal 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty pada produk Brownies Amanda Halal. Hal ini mengindikasikan bahwa persepsi konsumen terhadap 
citra merek yang positif dapat meningkatkan loyalitas mereka terhadap produk tersebut. Konsumen yang merasa 

bahwa Brownies Amanda Halal memiliki kualitas produk yang tinggi, merek yang terpercaya, dan citra merek 
yang baik, cenderung untuk tetap setia dan terus membeli produk tersebut(Khofifah and Supriyanto 2022). 

Selain itu, citra merek yang positif juga mendorong konsumen untuk merekomendasikan produk Brownies 
Amanda Halal kepada orang lain, sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Customer Relationship terhadap Customer Loyalty pada Produk Brownies Amanda Halal 

Customer relationship juga terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty 
pada produk Brownies Amanda Halal. Hubungan yang baik antara perusahaan dan pelanggan, yang dibangun 
melalui komunikasi yang efektif, pelayanan yang baik, dan perhatian terhadap kebutuhan pelanggan, dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan(Kadi, Purwanto, and Ramadani 2021). Konsumen yang merasa dihargai dan 
diperhatikan oleh Brownies Amanda Halal cenderung untuk tetap setia dan terus membeli produk tersebut. 

Selain itu, hubungan yang baik dengan pelanggan juga mendorong mereka untuk berbagi pengalaman positif 

mereka dengan orang lain, sehingga memperkuat loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Customer Loyalty pada Produk Brownies Amanda Halal 

Kepuasan pelanggan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada produk 
Brownies Amanda Halal. Kepuasan pelanggan yang tinggi, yang diperoleh melalui pengalaman positif dengan 
kualitas produk, pelayanan, dan harga yang sesuai dengan ekspektasi, dapat meningkatkan loyalitas mereka 

terhadap produk tersebut(Judul et al. 2022). Konsumen yang puas dengan Brownies Amanda Halal cenderung 
untuk membeli ulang produk tersebut dan merekomendasikannya kepada orang lain. Kepuasan pelanggan yang 

tinggi juga menciptakan hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan, yang pada gilirannya 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Pengaruh brand image terhadap customer loyality pada Produk Brownies Amanda Halal dengan kepuasan 

sebagai variabel intervening 

Hasil analisis yang dilakukan menyatakan jika brand image memiliki peran penting dalam membentuk 
loyalitas pelanggan. Brownies Amanda Halal sebagai salah satu merek yang dikenal luas di Indonesia telah 

membangun citra merek yang kuat dengan menonjolkan aspek kehalalan, kualitas, dan rasa yang khas 
(Subaebasni, Risnawaty, and ... 2019). Konsumen cenderung lebih loyal terhadap merek yang memiliki reputasi 

positif karena mereka merasa lebih percaya terhadap produk yang dikonsumsi(Subawa et al. 2022). Dengan 
citra merek yang baik, Brownies Amanda Halal mampu menciptakan hubungan emosional dengan pelanggan 
yang pada akhirnya meningkatkan tingkat loyalitas mereka. Menurut (Laili and Canggih 2021) brand image 

yang baik tidak hanya berkontribusi terhadap loyalitas tetapi juga terhadap kepuasan pelanggan. Citra merek 
yang kuat menciptakan ekspektasi yang lebih tinggi dari pelanggan terhadap produk yang mereka beli(Adriana 

S. Lahus et al. 2023).  

Pengaruh customer relationship terhadap customer loyality pada Produk Brownies Amanda Halal dengan 

kepuasan sebagai variabel intervening 

Hasil analisis yang dilakukan menyatakan jika customer relationship memiliki peran penting dalam membangun 

loyalitas pelanggan. Brownies Amanda Halal sebagai salah satu merek ternama di Indonesia berusaha 
menciptakan hubungan yang baik dengan pelanggan melalui layanan berkualitas, komunikasi yang efektif, serta 

pengalaman pembelian yang menyenangkan (Sari and Andjarwati 2018). Hubungan yang erat antara merek 
dan pelanggan akan meningkatkan kepercayaan serta memberikan nilai tambah bagi pelanggan, yang pada 

akhirnya mendorong loyalitas mereka terhadap produk(Asmoro and Indrarini 2021). Dengan menjaga interaksi 
yang positif, seperti layanan pelanggan yang responsif, program loyalitas, dan komunikasi aktif melalui media 
sosial, Brownies Amanda Halal dapat meningkatkan keterikatan pelanggan terhadap mereknya. Menurut (Aji, 

Setyawati, and Rahab 2020), customer relationship yang baik tidak hanya berdampak langsung pada loyalitas 
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tetapi juga pada kepuasan pelanggan. Hubungan yang baik menciptakan pengalaman positif yang meningkatkan 
kepuasan pelanggan, karena mereka merasa dihargai dan diperhatikan(Utomo, Andriani, and Devi 2023). 

Conclusions 

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa brand image, customer relationship, dan kepuasan 
pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada produk Brownies Amanda 
Halal. Namun, temuan menarik yang tidak terduga adalah bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran mediasi 

yang lebih dominan dibanding pengaruh langsung brand image terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 
menunjukkan bahwa persepsi terhadap merek tidak akan efektif tanpa didukung pengalaman nyata yang 

memuaskan. Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya meneliti tiga variabel utama dan tidak 
mempertimbangkan faktor lain yang juga berpotensi memengaruhi loyalitas, seperti inovasi produk, harga, 

strategi promosi, dan kualitas layanan purna jual. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk 
memasukkan variabel tambahan tersebut dan mempertimbangkan pendekatan yang lebih luas, baik dari segi 
metode maupun segmentasi konsumen, agar pemahaman mengenai loyalitas pelanggan dapat diperoleh secara 

lebih menyeluruh. 
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