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ABSTRAK

RATNA AYU NANDRA, 18042010010, Pengaruh Citra Merek Dan Kualitas
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Produk
Ms Glow (Studi pada Followers Instagram @msglow_dee)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh yang diciptakan oleh citra
merek, kualitas produk, terhadap loyalitas pelanggan baik secara langsung
maupun tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. Populasi penelitian adalah
wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek maupn subjek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
dan kemudian ditarik kesimpulannya. Sampel yang digunakan pada penelitian ini
sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel yaitu teknik Purposive
Sampling dengan kriteria konsumen berusia 17 tahun ke atas dan mengikuti
Instagram @msglow_dee. Analisis data menggunakan teknik Analisis Jalur (Path
Analysis). Hasil analisis menunjukkan bahwa citra merek dan kualitas produk
secara positif dan mencolok mempengaruhi kepuasan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan menonjol terhadap
loyalitas pelanggan. Kualitas produk memiliki efek positif dan menonjol pada
loyalitas pelanggan, dan citra merek kualitas produk secara positif dan jelas
mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Citra Merek, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan
Pelanggan.
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ABSTRACT

RATNA AYU NANDRA, 18042010010, The Effect of Brand Image and
Product Quality on Customer Loyalty Through Customer Satisfaction
with Ms Glow's Products (Study on Instagram Followers @msglow_dee)

This study aims to analyze the effect created by brand image, product quality, on
customer loyalty either directly or indirectly through customer satisfaction. The
research population is a generalization area consisting of objects and subjects that
have certain qualities and characteristics determined by the researcher to be
studied and then draw conclusions. The sample used in this study were 100
respondents. The sampling technique is the Purposive Sampling technique with
the criteria of consumers aged 17 years and over and following Instagram
@msglow_dee. Data analysis using Path Analysis technique (Path Analysis). The
results of the analysis show that brand image and product quality positively and
significantly affect satisfaction. The results showed that brand image has a
positive and prominent effect on customer loyalty. Product quality has a positive
and prominent effect on customer loyalty, and the brand image of product quality
positively and clearly affects customer loyalty through customer satisfaction.

Keywords: Brand Image, Product Quality, Customer Loyalty, Customer
Satisfaction.
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