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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO

 Bagian terbaik dari hidup seseorang adalah perbuatan-

perbuatan baiknya dan kasihnya yang tidak diketahui orang

lain

(William Wordsworth)

 Bersyukurlah atas apa yang ada daripada memikirkan apa

yang tiada

(Penulis)

PERSEMBAHAN

Tesis ini kupersembahkan untuk

Keluarga, teman dan sahabat

tersayang
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PENGARUH PERCEIVED QUALITY, BRAND IMAGE, KEPUASAN
KONSUMEN DAN BRAND TRUST TERHADAP BRAND LOYALTY PRODUK

KOSMETIK MERK WARDAH

Oleh

Rosyida Rahma Izzati

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis: 1) pengaruh perceived quality terhadap
brand loyalty, 2) pengaruh brand image terhadap brand loyalty, 3) pengaruh kepuasan
konsumen terhadap brand loyalty dan 4) pengaruh brand trust terhadap brand loyalty.
Data diperoleh dari 106 responden yang merupakan pengguna produk kosmetik merk
Wardah di daerah Surakarta dan sekitarnya. Metode analisis yang digunakan adalah
regresi linier berganda. Hasil pengujian instrumen penelitian menyimpulkan bahwa
semua butir pertanyaan tiap variabel valid dan reliabel. Uji asumsi klasik menunjukkan
bahwa data berdistribusi normal, linier, tidak terjadi multikolinieritas dan tidak terjadi
heteroskedastisitas. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) perceived quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty, 2) brand image berpengaruh
positif dan signifikan terhadap brand loyalty, 3) kepuasan konsumen berpengaruh positif
dan signifikan terhadap brand loyalty dan 4) brand trust berpengaruh signifikan terhadap
brand loyalty.

Kata Kunci: Perceived quality, brand image, kepuasan konsumen, brand trust, brand
loyalty

ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze: 1) influence of perceived quality on brand
loyalty, 2) influence brand image on brand loyalty, 3) influence customer satisfaction
on brand loyalty and 4) influence brand trust on brand loyalty. Data was collected from
106 respondent who are consumer of Wardah cosmetics in Surakarta and the
surrounding area. The method of analysis use multiple linear regression. Based on the
test of all instrument variables are valid and reliable. Classical assumption test
indicate that the data normally distribute and linier, moreover there are no
multicollinearity and heteroschedastisity. The result of this research showed that: 1)
perceived quality has positive and significant influence on brand loyalty, 2) brand
image has positive and significant influence on brand loyalty, 3) customer satisfaction
has positive and significant influence on brand loyalty and 4) brand trust has positive
and significant influence on brand loyalty.

Keywords: Perceived quality, brand image, customer satisfaction, brand trust, brand
loyalty


