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ABSTRAK

Persaingan bisnis yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk menerapkan
strategi pemasaran yang efektif guna mempertahankan loyalitas konsumen.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh kepuasan konsumen,
kepercayaan, dan pengalaman terhadap loyalitas pengguna bedak wajah Pixy di
Kota Batam. Pendekatan deskriptif kuantitatif digunakan dalam penelitian ini
dengan melibatkan 204 responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling
berdasarkan rumus Jacob Cohen. Proses analisis data meliputi pengujian kualitas
data, pengujian asumsi klasik, pengujian pengaruh, dan pengujian hipotesis. Hasil
uji t menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan secara
parsial terhadap loyalitas, kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan secara
parsial terhadap loyalitas, dan pengalaman konsumen juga memberikan kontribusi
positif dan signifikan secara parsial terhadap loyalitas. Temuan tersebut juga
diperkuat dengan hasil uji F yang menunjukkan bahwa secara simultan, variabel
kepuasan, kepercayaan, dan pengalaman konsumen menunjukkan pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas. Temuan tersebut menggarisbawahi
pentingnya peningkatan kepuasan konsumen, kepercayaan, dan pengalaman untuk
mempertahankan loyalitas pengguna bedak wajah Pixy di Kota Batam.

Kata Kunci: Kepuasan, Kepercayaan, Pengalaman konsumen, Loyalitas.



ABSTRACT

Increasingly tight business competition requires companies to implement
effective marketing strategies to maintain consumer loyalty. This study aims to
evaluate the effect of consumer satisfaction, trust, and experience on the loyalty
of Pixy face powder users in Batam City. A quantitative descriptive approach
was used in this study involving 204 respondents selected through purposive
sampling techniques based on the Jacob Cohen formula. The data analysis
process includes data quality testing, classical assumption testing, influence
testing, and hypothesis testing. The results of the t-test indicate that satisfaction
has a positive and partially significant effect on loyalty, trust has a positive and
partially significant effect on loyalty, and consumer experience also contributes
positively and partially significantly to loyalty. The findings are also reinforced
by the results of the F test which indicate that simultaneously, the variables of
satisfaction, trust, and consumer experience show a positive and significant
effect on loyalty. These findings underline the importance of increasing
consumer satisfaction, trust, and experience to maintain the loyalty of Pixy face
powder users in Batam City.

Keywords: Satisfaction, trust, experience, loyality.
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