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PERNYATAAN
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MOTTO

" Hidup adalak perjuangan tanpa henti. Hidup tak berarti
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INTISARI

Pada tesis ini penulis meneliti tentang pengaruh persepsi konsumen mengenai
tingkatan arti merek melalui kepuasan pelanggan pada loyalitas merek. Persepsi
pelanggan mengenai tingkatan arti merek diwakili oleh enam dimensi merek, yaitu :
atribut, manfaat, budaya, nilai, kepribadian, dan pemakai. Obyek penelitian yang
digunakan adalah produk merek The Body Shop.

Sampel yang digunakan sebanyak 200 responden yang diambil dari pelanggan The
Body Shop. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan membagikan kuesioner kepada
responden. Alat analisis yang digunakan adalah regresi linier sederhana dan berganda
dengan bantuan program SPSS 11.5. Kriteria penerimaan dengan melihat nilai
probabilitas. Jika probabilitas > a maka Ho diterima dan Ha ditolak; dan jika
probabilitas < @ maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi konsumen mengenai tingkatan
arti merek berpengaruh positif pada loyalitas merek, dan dengan menggunakan metode
partial mediating dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berhasil menjadi
variabel intervening bagi hubungan antara persepsi konsumen mengenai tingkatan arti
merek pada loyalitas merek. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas merek terjadi karena
akumulasi kepuasan pelanggan terhadap produk merek The Body Shop.
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ABSTRACT

The main objective of this study is to test empirically the direct effect of the
consumer’s perception on six dimensions of brand level, and indirect effect through
customer’s satisfaction as intervening variable on brand loyalty.

The primary data of this study was received from the customers of The Body
Shop, that collected by field survey. 200 questionnaires were delivering to the The Body
Shop customers. The data were analyzed by using SPSS 11.5. The acceptance criterion is
shown by the probability value. If the probability value >q then the Ho is accepted and
Ha is rejected, and vice versa.

The result shows that consumer’s perception on six dimensions of brand level had
a positive and significant relation to customer’s satisfaction and brand loyalty. And by
using partial mediating method can be conclude that the costumer’s satisfaction works as
intervening variable to the relation between consumer’s perception on six dimensions of
brand level to brand loyalty. This result indicates that customer’s brand loyalty happen as
the accumulation of customer’s satisfaction.
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