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Judul pengaruh kepuasan konsumen dan reputasi merek terhadap brand loyalty

Definisi konsep dan Operasionalisasi Konsep/Variabel

Terdapat tiga indikator dalam mengukur variabel kepuasan konsumen menurut Tjiptono (2018: 106) sebagai berikut:
1. Kesesuaian Harapan; berkaitan dengan tingkat kesesuaian harapan konsumen dengan hasil akhir yang diterima konsumen terhadap produk tersebut.
1. Re-purchase; melakukan pembelian kembali secara berulang dalam jangka waktu yang cukup lama. Konusmen akan mencari kembali produk tersebut kepada brand yang tekah dipilihnya. Re-purchase juga merupakan Tindakan yang dilakukan oleh konsumen setelah melakukan penggunaan suatu produk atau jasa. hal tersebut berhubungan sangat kuat dengan kepuasan konsumen karena re-purchase terjadi ketika konsumen mencapai kepuasan. Minat 
1. Word-of-Mouth (WoM); konsumen secara sadar menggatakan hal baik tentang produk kepada lingkungan yang ada disekitarnya atau khalayak yang luas sehingga memunculkan energi baru bagi pemilik brand. 

Untuk mengukur reputasi merek terdapat tiga indikator menurut Parhizgar et. al (2015: 1576) yaitu:
1. Dikenal Secara Luas. Merek tersebut dikenal serta diterima konsumen secara luas melalui periklanan maupun public relations yang dilakukan oleh suatu brand tersebut. 
2. Keandalan Merek. Pencapaian suatu merek dari hasil menciptakan reputasi atau pandangan yang baik dari konsumen dengan konsistensi yang tinggi. Serta merek tersebut berkonsistensi bahwa akan menciptakan keandalan yang semakin lama akan semakin baik.
3. Brand yang Positif. Pandangan dan persepsi dari konsumen terhadap brand dari penggunaan nama, logo, slogan serta ciri khas dari merek tersebut untuk menjadi pembeda dari brand pesaing

Variabel brand loyalty dapat diukur dengan indikator yang telah dilakukan oleh penelitian Ganesh, Arnold dan Reynolds dalam (Marvelyn, 2020) sebagai berikut:
1. Repeat Purchase Intention. Perilaku pembelian kembali pada merek yang sama yang dilakukan oleh konsumen dalam jangka waktu yang panjang.
1. Self-stated Retention. Dimana perilaku konsumen telah sepakat dengan dirinya sendiri untuk loyal terhadap merek yang telah dipilihnya.
1. Price Insensitivity. Perilaku konsumen ketika tidak terlalu peka terhadap harga yang diberikan oleh merek yang telah dipiih
1. Resistance to Counter Persuasion. Perilaku konsumen saat tidak terbujuk oleh merek lainnya dan mempertahankan pilihannya kepada brand tersebut.
1. Likehood of Spreading Positive Word of Mouth. Perilaku konsumen ketika merasakan kepuasan terhadap brand tertentu yang dipilihnya kemudian konsumen secara sadar atas kemauannya sendiri merekomendasikan hal-hal positif yang berkaitan dengan suatu merek kepada orang lain secara luas da bersifat persuasive.

Tabel 3. 4 Operasionalisasi Variabel
	
Variabel
	
Indikator
	
Pernyataan
	skala

	
Kepuasan Konsumen
	
Kesesuaian Harapan
	Daviena Skincare memberikan produk yang sesuai dengan harapan saya
	Ordinal 

	
	
	Brand Daviena Skincare melebihi apa yang saya harapkan
	

	
	Repurchase
	Saya membeli kembali produk Daviena Skincare
	

	
	
	Saya lebih dari empat kali mengggunakan kembali produk Daviena Skincare
	

	
	World of Mouth
	Saya membicarakan hal baik tentang Daviena Skincare kepada orang lain
	

	Reputasi Merek

	Dikenal secara luas
	Daviena Skincare menjadi salah satu brand yang banyak tersebar di Indonesia
	

	
	
	Daviena Skincare brand yang terkenal dikalangan media sosial
	

	
	Keandalan Merek

	Daviena Skincare menjadi pilihan utama dalam pemilihan produk kecantikan masa kini
	

	
	
	Daviena Skincare memiliki produk-produk yang berkualitas
	

	
	
Identitas brand yang positif
	Semua produk Daviena Skincare sudah memiliki sertifikat BPOM sehingga aman digunakan
	

	
	
	Daviena Skincare memiliki ciri khas tersendiri secara positif
	

	
Brand loyalty










	Repeat Purchase Intention
	Saya akan membeli produk dari Daviena Skincare
	

	
	
	Saya tidak berniat untuk membeli produk skincare lain selain Daviena Skincare
	

	
	
Self-stated Retentiom
	Ketika saya membutuhkan produk skincare, saya membeli produk Daviena Skincare
	

	
	Price Insensitivity
	Saya tidak mempersoalkan harga pada produk Daviena Skincare ketika menginginkannya
	

	
	
	Saya tetap menggunakan produk Daviena Skincare meskipun ada brand lain memberikan penawaran yang lebih menarik
	

	
	Resistance to Counter Persuasion
	Iklan dan brand produk lain tidak membuat minat saya berkurang untuk membeli brand Daviena Skincare
	

	
	Likehood of Sprading Positive Word of Mouth
	Saya menyampaikan hal positif mengenai produk brand Daviena Skincare
	

	
	
	Saya memberitahu dan merekomendasikan kepada orang lain mengenai keunggulan produk brand Daviena Skincare
	



