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ABSTRAK

Penelitian ini bermaksud untuk dapat mengkaji pengaruh dari kualitas produk,
kepercayaan dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan Wardah di Kota Batam.
Populasi yang digunakan merupakan pengguna yang pernah menggunakan produk
Wardah, namun jumlahnya tidak pasti. Sehingga jenis penelitian ini adalah
penelitian kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel menggunakan rumus
lemeshow dengan jumlah perhitungan sebesar 100 responden. Penelitian ini
menggunakan metode purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner dan analisis data menggunakan uji kualitas data, seperti uji
validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi klasik termasuk uji normalitas, uji
multikolinieritas, serta uji heteroskedastisitas. Uji pengaruh melibatkan analisis
regresi linier berganda dan analisis koefisien determinan, sementara uji hipotesis
melibatkan uji t dan uji f. Hasil analisis regresi linear berganda menunjukan bahwa
kualitas produk, kepercayaan dan citra merek secara signifikan mempengaruhi
kepuasan pelanggan, dengan variabel kualitas produk memiliki pengaruh sebesar
18,1% terhadap kepuasan pelanggan. Kepercayaan memiliki pengaruh sebesar
35,5% terhadap kepuasan pelanggan. Citra merek memiliki pengaruh sebesar
58,2% terhadap kepuasan pelanggan. Temuan dalam pengujian koefisien
determinasi (R?) menunjukan bahwa kualitas produk, kepercayaan dan citra merek
bersama-sama menunjukkan sebanyak 67,2% variasi dalam kepuasan pelanggan.
Selain itu, pengujian menggunakan uji t dan uji F menunjukkan bahwa kualitas
produk, kepercayaan dan citra merek secara individu dan keseluruhan memiliki
pengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Wardah di
Kota Batam.

Kata kunci: Citra Merek; Kepercayaan; Kepuasan Pelanggan; Kualitas Produk



ABSTRACT

This research aims to examine the influence of product quality, trust and brand
image on Wardah customer satisfaction in Batam City. The population used is users
who have used Wardah products, but the number is uncertain. So this type of
research is quantitative research with a sampling technique using the Lemeshow
Jformula with a total calculation of 100 respondents. This research uses a purposive
sampling method. Data collection was carried out through distributing
questionnaires and data analysis using data quality tests, such as validity tests,
reliability tests, and classical assumption tests including normality tests,
multicollinearity tests, and heteroscedasticity tests. The influence test uses multiple
linear regression analysis and determinant coefficient analysis, while the
hypothesis test uses the t test and f test. The results of multiple linear regression
analysis show that product quality, trust and brand image significantly influence
customer satisfaction, with the product quality variable having an influence of
18.1% on customer satisfaction. Trust has an influence of 35.5% on customer
satisfaction. Brand image has an influence of 58.2% on customer satisfaction.
Findings in testing the coefficient of determination (R?) show that product quality,
trust and brand image together account for 67.2% of the variation in customer
satisfaction. Apart from that, testing using the t test and F test shows that product
quality, trust and brand image individually and as a whole have a positive and
significant influence on Wardah customer satisfaction in Batam City.

Keywords: Brand Image; Customer Satisfaction, Product Quality; Trust
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