ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh Brand image terhadap
kepuasan dan loyalitas konsumen pada produk Lipstrik Wardah. Lima benefits sebagai
dimensi brand image, yang terdiri dari fungsional, sosial, simbolik, pengalaman dan
meningkatkan penampilan. Sebuah survei dilakukan pada mahasiswi Universitas Kristen
Maranatha yang pernah menggunakan Lipstik Wardah, dengan ukuran sampel 250
responden wanita. Teknik analisis data menerapkan regresi sederhana. Hasil penelitian
menunjukan bahwa Brand Image memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan konsumen dan brand image memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas konsumen, artinya semakin dirasakan brand image yang dirasakan konsumen,
akan semakin tinggi kepuasan dan loyalitas konsumen. Hasil penelitian menunjukan
bahwa pemasar harus fokus pada Brand image dalam upaya mencapai kepuasan dan
loyalitas konsumen. Berdasarkan analisis, dapat disimpulkan bahwa brand image sangat
berpengaruh pada kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan. Hal ini terlihat pada
tanggapan positif responden untuk setiap Kkuesioner yang mereka jawab. Tingkat
loyalitas pelanggan pun terhitung tinggi yang ditunjukkan oleh kriteria jawaban
responden terhadap tingkat keyakinan pada brand Wardah tersebut.

Kata Kunci: Brand Image, Kepuasan, Loyalitas, Dimensi brand image, Wardah.

ix Universitas Kristen Maranatha



ABSTRACT

The aim of this study was to examine the influence of Brand Image toward the customer
satisfaction and loyalty on Wardah Lipstick product. There are five benefits as brand
image, which are functional, social, symbolic, experiential, and improving appearance. A
survey was conducted on female students of Universitas Kristen Maranatha who used
Wardah Lipstick and the sample size was 250 female respondents. The applied data
analysis technique was simple regression. The result of this study showed that Brand
Image had significant positive impact toward customer satisfaction. It also has
significant positive impact toward customer loyalty. It means the higher brand image
that the customer feels, the higher customer loyalty and satisfaction will be. The result
showed, that marketer have to focus on the Brand Image in order to achieve customer
satisfaction and loyalty. Based on the analysis, it can be concluded that brand image is
very satisfying on customer satisfaction and customer loyalty. This is seen in positive
responses to each question they answer. The level of customer loyalty was high which
was discussed by respondents answering respondents to the level of trust in the Wardah
brand.
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