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Abstract: This research was conducted to influence brand awareness, perceived value, 

and brand image of the customer satisfaction of The Body Shop products in Jakarta. The 

method used in this study is non-probability sampling. Questionnaires were distributed to 

150 people. The population is a community that uses The Body Shop products. The data 

analysis technique used is multiple regression analysis. The results of this study indicate 

that brand awareness, perceived value, and brand image can positively influence the 

customer satisfaction of The Body Shop products in Jakarta. 
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Abstrak : Penelitian ini dilakukan untuk mempengaruhi kesadaran merek, nilai persepsi, 

dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan produk The Body Shop di Jakarta. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling. Kuesioner dibagikan 

kepada 150 orang. Populasinya adalah masyarakat yang menggunakan produk The Body 

Shop. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi berganda.  

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kesadaran merek, nilai persepsi, dan citra 

merek dapat mempengaruhi secara positif kepuasan pelanggan produk The Body Shop di 

Jakarta. 

 

Kata Kunci: kesadaran merek, nilai persepsi, dan citra merek terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

LATAR BELAKANG 

Brand menjadi sebuah hal yang tidak asing lagi bagi pelanggan dalam 

mengidentifikasi sebuah produk dari perusahaan tersebut. Kekuatan sebuah brand 

merupakan simbol, logo, atau sesuatu yang menarik perhatian konsumen dan memberi 

kebebasan kepada pelanggan untuk membeli produk yang akan dibeli di masa yang akan 

datang.  
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Di era modern sekarang, branding merupakan produk yang mulai berkembang di 

sejumlah negara. Salah satu branding yang saat ini sedang berkembang adalah brand 

kecantikan. Hal itu terbukti dengan perkembangan industri kecantikan yang terus 

berkembang dan meningkat, terutama di Jakarta.  

Di seluruh dunia kosmetik menjadi bagian dari kehidupan sehari-hari yang 

digunakan oleh setiap wanita dan bahkan saat ini mulai digunakan oleh pria apabila sedang 

mengikuti photoshoot maupun syuting untuk mengisi acara ditelevisi ataupun sebagainya. 

Salah satu brand yang berkembang dan meningkat adalah brand produk The Body Shop. 

The Body Shop merupakan suatu perusahaan yang bergerak dalam dunia bisnis 

kecantikan yang berupa produk-produk kosmetik atau make-up. The Body Shop dibuka 

pertama kali pada tanggal 26 Maret 1976 di Bringhton, daerah  Selatan pantai Inggris. Saat 

ini, The Body Shop telah memiliki lebih dari 2.500 toko di 65 negara, dan telah 

menghasilkan lebih dari 1.200 produk. (Fatimah, 2012:41). 

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu penilaian tersendiri bagi para pembisnis dalam 

memprediksikan sebuah produk yang akan dibuat. Kepuasan pelangan penting untuk 

mengukur ketidakpuasan dari penggunaan produk tersebut (Lupiyaodi, 2013). Dengan 

menggunakan produk tersebut konsumen dapat menilai kepuasan dalam menggunakan 

produk yang digunakan. 

 

KAJIAN TEORI 

Penelitian ini didasarkan pada Theory of planned behavior (Ajzen, 2005). Fokus 

utama dari penelitian ini adalah intensi individu untuk melakukan sebuah perilaku tertentu. 

Intensi merupakan indikasi seberapa keras seseorang untuk berusaha dan seberapa besar 

seseorang untuk melakukan suatu perilaku. Intensi dianggap sebagai motivasi yang 

mempengaruhi perilaku seorang konsumen.  

Kaitan antara theory of planned behavior dengan penelitian ini adalah suatu 

perusahaan harus selalu memperhatikan pelayanan yang diberikan kepada seorang 

konsumen, terutama dalam menciptakan kepuasan dalam pelayanan sebagai salah satu 

sarana untuk menjual produk yang sangat efisien dalam perkembangan untuk menciptakan 

pelayanan yang lebih baik untuk para konsimen agar suatu produk dapat laku dipasarkan 

dengan memperhatikan pelayanan kepada seorang konsumen karena melalui kepuasan dari 

pelayanan yang didapatkan dari seorang konsumen maka akan membangun rasa 

kepercayaan dan membuat konsumen lebih termotivasi untuk melakukan pembelian 

setelahnya konsumen juga akan membagikan pengalaman kepada konsumen lain untuk 

merasakan kepuasan yang sama setelah merasakan pelayanan yang terbaik yang diberikan. 
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Dyan (2010) mendefinisikan kesadaran merek sebagai kemampuan seseorang calon 

pembeli untuk mengenali atau mengingat kembali bahwa merek merupakan bagian dari 

kategori produk tertentu. 

 Durianto (dalam Herma dan Ahyar, 2006) mengemukakan bahwa nilai-nilai yang 

diciptakan oleh kesadaran merek adalah :  

1.   Jangkar bagi asosiasi lain 

Merek yang sudah timbul dibenak konsumen dapat memiliki kesadaran yang 

tinggi untuk membantu menumbuhkan merek tersebut dibenak konsumen. 

2. Familiar / rasa suka 

Jika brand awareness sangat tinggi, maka konsumen akan mudah mengenali 

merek produk tersebut, dan lama-kelamaan akan menimbulkan rasa suka yang 

tinggi dengan merek produk tersebut.  

3.   Substansi atau komitmen 

Brand awareness dapat menandakan keberadaan, komitmen, dan inti yang sangat 

penting bagi suatu perusahaan, brand awareness yang tinggi biasanya disebabkan 

oleh beberapa faktor, seperti, mengiklankan secara luas, sehingga dapat diketahui 

oleh masyarakat luas 

4.   Mempertimbangkan merek 

Langkah pertama dalam suatu proses pembelian adalah melihat dan menyeleksi 

merek-merek yang akan dibeli dan kemudian memutuskan untuk melakukan 

pembelian. 

Zeithaml (dalam Laily, 2017) mengemukakan nilai yang dirasakan merupakan 

keseluruhan penilaian konsumen terhadap penggunaan suatu produk atas apa yang 

diberikan oleh produk tersebut.  

Roslina (dalam Musa, 2017) mendefinisikan citra merek sebagai persepsi konsumen 

tentang suatu merek sebagai asosiasi merek yang ada pada pikiran konsumen. 

Tjiptoni (2014:353) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai respon emosional 

terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan dengan produk yang akan dibeli, pola perilaku 

serta pasar secara keseluruhan.  

Kotler (2000) mengemukakan bahwa konsumen merasa puas kalau harapan 

konsumen terpenuhi dan merasa sangat gembira kalau harapan konsumen terlampaui.  
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Hermawan (2014:57) mendefinisikan kesadaran merek sebagai kemampuan dari 

seseorang calon pembeli untuk mengenali atau mengingat suatu merek yang merupakan 

bagian dari suatu kategori produk tersebut.  

O’Guinn, Allen, & Semenik (2009) mengemukakan bahwa kesadaran merek sangat 

terkait dengan kekuatan yang keberadaan dan jejak merek dalam pikiran pelanggan 

menghasilkan kemampuan mereka untuk mengenali merek dalam produk yang sudah 

dikenali konsumen. 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan kerangka teori dan kerangka pemikiran di atas, maka hipotesis pada 

penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut ; 

H1 : Brand Awareness dapat mempengaruhi secara positif customer satisfaction  

produk The Body Shop. 

H2 :  Perceived Value dapat mempengaruhi secara positif customer satisfaction produk 

The Body Shop. 

H3 :  Brand Image dapat mempengaruhi secara positif customer satisfaction produk The 

Body Shop. 

 

METODOLOGI 

 

Objek penelitian ini memperlihatkan hasil tanggapan dari 150 responden yang yang 

memenuhi syarat dalam pengisian kusioner yang telah penulis sebar dengan menggunakan 

Brand Awarness 

Perceived Value 

Brand Image 

Customer Satisfaction 
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google form dan disebar secara langsung ke pemilik usaha. Dengan masing – masing 

variabel yaitu Brand Awareness, Perceived Value, Brand Image, dan Customer 

Satisfaction. yang dimana terdapat 5 pernyataan kuesioner untuk Brand Awareness, 6 

pernyataan kuesioner untuk Perceived Value, 4 pernyataan kuesioner untuk Brand Image 

dan 4 pernyataan kuesioner untuk Customer Satisfaction. 

Variabel operasional dalam penelitian ini terdiri dari  Brand Aeareness, Perceived 

Value dan Brand Image sebagai variabel independen dan Customer Satisfaction sebagai 

variabel dependen dengan menggunakan skala likert. 

Hasil Uji Statistik. Pada hipotesis pertama (H1) dalam Bab 2, sudah dijelaskan bahwa 

brand awareness dapat mempengaruhi  secara positif customer satisfaction The Body 

Shop. Pada Bab 3, terutama pada bagian pengujian validitas, telah dibahas bahwa penulis 

mengambil total 150 responden untuk menguji apakah masing-masing dari indikator dari 

variabel brand awareness tersebut layak untuk dilanjutkan atau tidak. Hasilnya 

menunjukkan bahwa dari total 5 indikator pada variabel brand awareness dapat dikatakan 

valid, Dan tentunya variabel brand awareness sudah diuji reliabelnya karena melebihi 0,7. 

Dan pada uji t (Uji Parsial) menunjukkan bahwa nilai signifikansi untuk variabel brand 

awareness adalah sebesar 0,017 yaitu lebih kecil dari α = 0,5. Sedangkan kriteria untuk 

melihat apakah suatu hipotesis dari suatu variabel itu diterima atau tidak yaitu dengan 

melihat apakah nilai signifikansinya lebih besar atau lebih kecil dari 0,05. Dari kesimpulan 

di atas dapat dikatakan bahwa variabel brand awareness dapat mempengaruhi secara 

positif customer satisfaction The Body Shop di Jakarta.  

 

DISKUSI 

 

Hasilnya menunjukkan bahwa Brand Awareness dapat mempengaruhi sceara positif 

customer satisfaction. 

Pada hipotesis kedua (H2) dalam Bab 2, sudah dijelaskan bahwa perceived value dapat 

mempengaruhi secara positif customer satisfaction. Pada Bab 3, terutama pada bagian 

pengujian validitas, telah dibahas bahwa penulis mengambil total 150 responden untuk 
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menguji apakah masing-masing dari indikator dari variabel perceived value tersebut layak 

untuk dilanjutkan atau tidak. Hasilnya menunjukkan bahwa total 6 indikator pada variabel 

perceived value, yaitu PV1 sampai PV6, dapat dikatakan valid, yang artinya layak untuk 

dilanjutkan. Dan tentunya variabel perceived value sudah diuji reliabelnya karena melebihi 

0.7. Dan pada uji t (Uji Parsial) menunjukkan bahwa nilai signifikansi untuk variabel 

perceived value adalah sebesar 0,003 yaitu lebih kecil dari α = 0,5. 

 

KESIMPULAN 

 

Variabel brand image dapat memprediksi secara positif customer satisfaction The 

Body Shop di Jakarta. Hal tersebut didukung dengan penelitian dari Gifani & Syahputra 

pada tahun 2017 dengan judul “Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian 

Produk Smartphone Oppo Pada Mahasiswa Universitas Telkom” , di mana teknik 

penelitian yang digunakan menggunakan metode kuantitatif dengan jenis penelitian 

deskriptif-kausalitas. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-

probability sampling purposive sampling, dengan responden sebanyak 100 orang yaitu 

mahasiswa universitas Telkom yang menggunakan Smartphone Oppo. Hasilnya 

menunjukkan bahwa brand image dapat memprediksi secara positif customer satisfaction. 
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