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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, kepuasan
konsumen, dan citra merek terhadap loyalitas konsumen MS Glow di Kota Batam.
Penelitian menggunakan deskriptif kuantitatif, karena populasi yang digunakan
ialah konsumen yang pernah melakukan pembelian atau menggunakan produk Ms
Glow dengan jumlah tidak diketahui secara pasti dan teknik penentuan besaran
sampel menggunakan rumus lemeshow diperoleh 100 responden yang digunakan
untuk pengambilan data responden. Metode yang digunakan teknik sampling non-
probabilitas (purposive sampling). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kepercayaan berpengaruh tapi tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen,
kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, dan citra
merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen. Penelitian
ini menyarankan agar perusahaan fokus pada peningkatan citra merek dan kepuasan
konsumen untuk meningkatkan loyalitas konsumen.

Kata kunci: Kepercayaan, Kepuasan Konsumen, Citra Merek, Loyalitas
Konsumen, MS Glow.



ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of trust, customer satisfaction, and
brand image on consumer loyalty to MS Glow in Batam City. The research uses a
quantitative descriptive method because the population consists of consumers who
have purchased or used Ms Glow products, with an unknown exact number. The
sample size was determined using the Lemeshow formula, resulting in 100
respondents for data collection. The method used was non-probability sampling
technique. (purposive sampling). The research results show that trust has an
influence but is not significant on consumer loyalty, consumer satisfaction has a
significant influence on consumer loyalty, and brand image has a significant
influence on consumer loyalty. This research suggests that companies should focus
on improving brand image and consumer satisfaction to enhance consumer loyalty.
Keywords: Trust, Consumer Satisfaction, Brand Image, Consumer Loyalty, MS
Glow
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