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ABSTRAK 

Karin Limas / 20160277 / 2021 / Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Pelanggan Produk The BodyShop di Mall Kelapa Gading Jakarta Utara / 

Pembimbing : Ir. Dergibson Siagian, M.M. 

  

 Jaman sekarang ini hampir semua orang sudah menggunakan internet, sehingga 

orang-orang lebih mudah untuk mendapatkan informasi dari internet terutama untuk masalah 

kesehatan terhadap kulit. Kesehatan terhadap kulit menjadi sangat penting karna penampilan 

menunjang banyak hal dalam hal impresi orang lain terhadap kita. Maka dari itu, banyak 

orang wanita maupun pria yang mulai sadar dengan Kesehatan kulit tersebut. Sehingga 

memakai rangkaian skin care adalah hal yang sangat sering menjadi pilihan untuk menjaga 

kesehatan kulit tersebut.karena itu The BodyShop memiliki solusi dengan produk-produknya. 

Selain itu karena diberlakukannya Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) jilid 2. 

Sehingga membuat The BodyShop haru menyesuaikan, sebelumnya penjual Sembilan puluh 

persen berasal dari toko offline, tetapi karena PSBB ini mereka harus mengubah toko offline 

tersebut menjadi online. Sehingga untuk mencapai keberhasilan toko online tersebut sangat 

penting mengetahui pengaruh citra merek dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

terhadap produk The BodyShop di Mall Kelapa Gading Jakarta Utara. 

  Penelitian ini menggunakan teori untuk penelitian yaitu citra merek, kualitas produk, 

dan loyalitas pelanggan. Variabel independent dalam penelitian ini adalah citra merek dan 

kualitas produk sedangkan variabel dependennya adalah loyalitas pelanggan. 

 Objek penelitian di penelitian ini adalah produk The BodyShop Mall Kelapa Gading 

Jakarta Utara. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan melakukan 

penyerbaran kuesioner dalam bentuk Google Forms kepada 100 responden, sampel tersebut 

akan diambil dengan Teknik non-probability sampling  menggunakan pendekatan 

judgement sampling. Prodsedur pengujian model dan pengolahan data menggunakan model 

persamaan structural (Structural Equation Modeling) dengan memasukan data dan diolah 

menggunakan software WarpPLS 7.0. 

 Hasil yang didapatkan dari penelitian ini akan menunjukkan adanya pengaruh positif 

dan signifikan dari citra merek dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. 

 Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa semua hipotesis yang ada telah dapat 

dibuktikan adanya pengaruh yang positif dan signifikan. 

 

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Produk, dan Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Karin Limas / 20160277 / 2021 / The Effect of Brand Image and Product Quality on 

Consument Loyality of The BodyShop product at Mall Kelapa Gading North Jakarta/ 

Advisor : Ir. Dergibson Siagian, M.M. 

  

 In this kind of era, almost everyone already using internet, so that people can be 

easier to get information from the internet especially for skin health problems. Skin health 

become very important because appearance bolster up many things in terms of other people 

impression towards us. Therefore, a lot of people females or males start to be aware about 

skin healt. Therefore, using skin care is the most pick option to keep skin healthy. Therefore, 

The BodyShop have the solutions with their products. Besides that because of enactment of 

large scale social restrictions (PSBB in Indonesia)volume 2. Therefore force The BodyShop 

have to adjust, beforehand the sales is 90% comes from offline store, but because of PSBB 

they have to change their offline store base to online sotre. So that to achive success of the 

online store, it is important to understand the effect of brand image and product quality on 

consument loyality of The BodyShop product at Mall Kelapa Gading North Jakarta. 

 This research use the theory for this research is brand image, product quality, and 

consument loyality.. the indepencent vairiable in this research is brand image and product 

quality whereas the dependent variable is consument loyality. 

 The object use in this research is people greater than or equal to 18 years old who 

have purchased The BodyShop porudtcs at Mall Kelapa Gading North Jakarta. The data 

collections technique use in this research is by distributing questionnaires in the form of 

Google Forms to 100 respondent, that sample will be taken with non-probability sampling 

technique using judgement sampling approach. The procedure testing model and processing 

data using structural equation modelling (SEM) with inserting data and processiong it usin 

WarpPLS 7.0 software. 

 The result that will be obtained from this research will indicate there is positive and 

significant effect from brand image and product quality on consument loyality. 

 This research will produce conclusion that all hypotheses have been proven to have 

positive and significant effect. 

 

Key Words: Brand Image, Product Quality, and Consument Loyality. 
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