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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 

1. PENDAHULUAN 
Kecanggihan tren yang cepat, penampilan menjadi amat penting bagi wanita khususnya, memiliki 
tuntutan yang relatif lebih tinggi untuk selalu tampil cantik dan diinginkan [1]. Salah satunya, 

kosmetik dan item perawatan kulit akan bisa menyembunyikan ketidaksempurnaan wajahnya 
dengan menjalani semua perawatan kecantikan [2]. Karena itu, merawat penampilan, mulai dari akar 
rambut hingga ujung jari kaki, kini menjadi keharusan bagi setiap wanita. Berbagai macam 
kosmetik, termasuk perawatan kulit untuk menjaga kesehatan kulit, perawatan tubuh, perawatan 
rambut, dan rias wajah. Menurut [3] sektor kecantikan di Indonesia kini berkembang pesat. Menurut 
[4] 153 perusahaan kosmetik baru dibuka di Indonesia pada tahun 2017, menjadikan jumlah total 

bisnis kosmetik di negara ini menjadi lebih dari 760. Hal ini menunjukkan besarnya potensi pasar 
kosmetik Indonesia. Konsumen menjadi lebih pilih-pilih tentang merek kosmetik mana yang paling 
sesuai dengan permintaan mereka karena semakin banyak merek kosmetik muncul di pasaran. Setiap 
perusahaan kosmetik berlomba-lomba untuk mengembangkan barangnya agar dapat dibeli oleh 
masyarakat. Masyarakat diharapkan mengikuti perubahan dengan menjadi lebih modern, terutama 
dalam memilih produk kosmetik, [5].  Menurut [6] Perawatan kulit mengacu pada serangkaian 

praktik yang ditujukan untuk menjaga kulit wajah yang bercahaya dan kenyal. Produk perawatan 
kulit, selain perubahan pola makan, dapat membantu memulihkan kulit wajah yang rusak dari luar. 
Konsumen telah menunjukkan banyak ketertarikan pada sebuah produk kecantikan MS Glow. Ms 
Glow Skincare didirikan tahun 2013 oleh Shandy Purnamasari juga Maharani Kumala. Dengan 
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slogan "Magic For Skin", Ms Glow bercita-cita untuk menghadirkan produk perawatan glowing 
terbaik di Indonesia. MS Glow, pemain utama dalam industri kosmetik, menyediakan produk 
mutakhir dengan keunggulan manfaat dan fitur dibandingkan dengan yang ditawarkan oleh klinik 
kecantikan tradisional. Skincare Ms Glow adalah merek perawatan kulit. Ms Glow sangat diminati 

di antara semua demografi, dan untuk alasan yang bagus, sudah dipastikan halal dan berizin BPOM 
oleh pemerintah Indonesia.  Fenomena dalam penelitian ini mencerminkan dinamika industri 
kecantikan di Indonesia, di mana pertumbuhan pesat sektor perawatan kulit menghadirkan banyak 
merek baru ke dalam pasar yang semakin kompetitif. Pertumbuhan industri kosmetik di Indonesia 
tercatat mencapai 21,9%, dengan banyaknya merek lokal yang muncul dan mampu bersaing dengan 
produk internasional [7]. Munculnya produk dengan klaim spesifik dan harga terjangkau 

meningkatkan selektivitas konsumen, yang semakin kritis dalam memilih produk yang sesuai 
dengan kebutuhan mereka. Namun, keberadaan produk palsu menjadi ancaman serius yang dapat 
mengurangi kepercayaan konsumen terhadap merek [8]. Produk palsu sering kali menimbulkan 
keraguan dan ketidakpuasan di kalangan konsumen, yang dapat berdampak negatif pada citra merek. 
Ulasan konsumen yang beragam menunjukkan ketidakpuasan terhadap efektivitas produk, 
khususnya paket acne series, yang dapat mengurangi loyalitas konsumen [9]. Kepercayaan dan 

kepuasan konsumen menjadi kunci dalam mempertahankan hubungan jangka panjang, terutama di 
tengah perubahan tren kecantikan yang terus berkembang. Konsumen kini lebih memilih produk 
yang tidak hanya efektif tetapi juga memiliki komitmen terhadap keberlanjutan dan etika dalam 
produksi [10]. Oleh karena itu, merek harus menghadapi tantangan citra merek yang harus dihadapi 
dengan strategi yang tepat untuk membangun loyalitas dan kepercayaan konsumen. Berlandaskan 
beberapa uraian masalah di atas, peneliti ingin melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Kepercayaan, Kepuasan Konsumen dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Konsumen MS Glow di 
kota Batam. Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, kepuasan konsumen dan 

citra merek terhadap loyalitas konsumen Ms Glow di kota Batam.  

2. METODE PENELITIAN 
2.1 Theory of Planned Behavior (TPB) 
Teori Perilaku Terencana (TPB) yang dikembangkan oleh [1] mengusulkan tiga pendorong niat: 
sikap terhadap perilaku, norma subjektif, dan kontrol perilaku yang dipersepsikan. Sikap 
mencerminkan penilaian positif atau negatif individu terhadap suatu aktivitas, yang dipengaruhi oleh 

keyakinan dan penilaian hasil. TPB menjadi alat penting dalam penelitian perilaku konsumen, 
menghubungkan niat sebagai prediktor perilaku dengan komponen kepercayaan, kepuasan, dan citra 
merek yang mempengaruhi niat membeli ulang. Secara umum, semakin positif sikap konsumen 
terhadap produk, semakin besar kemungkinan mereka untuk melakukan pembelian ulang dan loyal 
terhadap merek, memberikan wawasan berharga bagi perusahaan dalam merancang strategi 
pemasaran yang efektif. 

2.2 Loyalitas Konsumen 
Menurut [11] mengatakan loyalitas pelanggan ialah keharusan mendalam melakukan pembeliin 
ulang ideal di kemudian hari, dalam hal apa pun, ketika efek yang relevan dan upaya promosi 
berdampak pada perubahan karakter. Kiat yang dipakai dalam menilai ketangguhan pelanggan 
antara lain: membeli ulang standar, banyak pembelian produk dan layanan, menyarankan orang lain, 

dan membuat keteguhan/kekuatan pada pesaing. 

2.3 Hubungan Kepercayaan terhadap loyalitas konsumen 

[12] menanggapi dengan korelasi kuat kepercayaan konsumen dan loyalitas pada pelanggan. 
Menunjukkan bahwa kepercayaan pembeli memiliki hasil yang sangat positif dan menguntungkan 

pada loyalitas pembeli. Ini meningkatkan kepastian pelanggan dan memperluas loyalitas mereka. Di 
sisi lain, dengan asumsi kepastian pembeli berkurang, keteguhan klien juga akan berkurang. 
Menurut penelitian  dari [13] Dampak Prosedur Promosi Syariah, Pemenuhan Pembeli dan 
Kepercayaan Pembeli terhadap loyalitas Pelanggan (Investigasi Kontekstual pada Toko Naughti 
Hijab) Konsekuensi dari tinjauan tersebut menyatakan bahwa variabel kepercayaan pembeli cukup 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Menurut penelitian [14] dengan judul ”Pengaruh 

Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan dalam Penggunaan Sistem Pembayaran 
Online (Survei Pengguna Produk UniPin)” kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang sangat 
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tinggi terhadap loyalitas pelanggan dan bersifat positif. Menurut [15] Kepercayaan (X3) 
berpengaruh positif dan signifikansi secara parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Kantor 
Notaris dan PPAT Debora Ekawati Lukman Dadali, S.H.  
H1: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Ms Glow di kota Batam. 

2.4 Hubungan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen 
Menurut [16] kepuasan dan loyalitas berkorelasi positif jika kepuasan pelanggan terus berkembang 
atau langsung meningkat maka pelanggan akan tetap setia. Kepuasan pada suatu produk yang 
ditawarkanakan menumbuhkan konsumen loyal dengan cara berkunjung lagi. Menurut [17] 
kepuasan pada pelanggan punya pengaruh positif dan signifikan pada terhadap Loyalitas Pelanggan 
pada AP Garage (Bengkel Cat & Custom). Menurut [18] Kepuasan konsumen memiliki dampak 

positif juga signifikan pada loyalitas pada konsumen di Switching Cost. Menurut [19] Kepuasan 
konsumen berdampak positif signifikan terhadap loyalitas konsumen. Menurut penelitian [20] yang 
mana kepuasan konsumen berdampak positif terhadap loyalitas konsumen.  Menurut [21] penelitian 
yang dilakukan oleh Zahirotul Amiroh Hubungan  Kepuasan Pelanggan Dengan Loyalitas Pada 
Hypermart Gresik Dina Hasil survey online ini menunjukkan bahwa pelanggan  puas dan 
menghasilkan loyalitas pembeli, sehingga mereka dapat melakukan pembelian berulang mulai saat 

ini, dan itu menyiratkan bahwa loyalitas konsumen jelas memengaruhi kepuasan konsumen. [22] 

Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan  

H2: kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Ms Glow di kota 

Batam 

2.5 Hubungan citra merek terhadap loyalitas konsumen 

Berdasarkan temuan dari [23] analisis regresi linear dasar, dapat disimpulkan bahwa menambahkan 
citra merek akan meningkatkan loyalitas konsumen terhadap produk Teh Pucuk Harum, yang 

menunjukkan bahwa citra merek memiliki dampak positif pada loyalitas konsumen. [24] Citra 
merek memiliki pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Menurut [25] sebuah citra 
merek yang baik akan memperkuat asosiasi yang menguntungkan konsumen dengan merek. Hal ini 
jelas dilakukan untuk menanamkan loyalitas pada pelanggan dan citra merek berdampak positif 

terhadap loyalitas.  

H3: Citra Merek berpengaruh siknifikan terhadap loyalitas konsumen Ms Glow di kota Batam 

 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

2.6 Metode Penelitian 
Metode yang digunakan pada penelitian adalah deskriptif kuantitatif. Deskriptif kuantitatif 

adalah studi yang menggunakan pengukuran, perhitungan, rumus, dan kepercayaan pada data 
numerik dalam perencanaan, prosedur, pengembangan hipotesis, metodologi, analisis data, dan 
penarikan kesimpulan [26].  Populasi dalam penelitian ini konsumen yang pernah melakukan 
pembelian atau menggunakan produk Ms Glow di kota Batam, akan tetapi  tidak diketahui  jumlah 
pasti dari populasi tersebut sehingga mengunakan rumus lemeshow sebagai penentuan besar sampel. 
Dari penerapan rumus lemeshow didapatkan hasil 96,04. Dengan begitu, dilakukan pembulatan 

menjadi 100 responden.Teknik sampel yang digunakan oleh peneliti ialah Non-probabilitas 
Sampling (Purposive sampling) dapat digunakan dalam upaya penelitian untuk mempersempit 
kelompok peserta potensial dengan cepat dan efektif (juga dikenal sebagai judgment sampling). 
Tidak ada pengetahuan sebelumnya atau jumlah informan yang telah ditentukan sebelumnya yang 
diperlukan untuk teknik non-acak [27].  
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 Teknik analisis data yang digunakan adalah: 
a. Uji validitas memastikan bahwa instrumen pengukuran (seperti kuesioner) mengukur 

dengan akurat apa yang dirancang untuk diukur.  
b. Uji reliabilitas menentukan konsistensi perangkat pengukuran. Ketergantungan yang tinggi 

menunjukkan bahwa instrumen tersebut akan menghasilkan temuan yang konsisten ketika 
digunakan beberapa kali dalam pengukuran yang sama.  

c. Uji asumsi klasik terdiri dari berbagai uji, termasuk:  
1. Uji Normalitas: Menentukan apakah data residual dari model regresi terdistribusi secara 

normal. Ini sangat penting untuk validitas inferensi statistik.  
2. Uji Multikolinearitas: Menentukan apakah ada hubungan signifikan antara variabel 

independen. Multikolinearitas yang tinggi dapat mengganggu estimasi koefisien regresi. 
3. Uji Heteroskedastisitas: Menentukan apakah varians residual konsisten di seluruh 

rentang nilai variabel independen. Ketidakstabilan varians memiliki potensi untuk 
mempengaruhi akurasi estimasi. 

d. Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menentukan hubungan antara satu variabel 
dependen dan dua atau lebih variabel independen. Ini membantu dalam memperkirakan nilai 

variabel dependen mengingat faktor-faktor independen.  
e. Koefisien determinasi menunjukkan seberapa baik model regresi menjelaskan varians dalam 

variabel dependen. Skor R² yang tinggi menunjukkan bahwa model dapat menjelaskan 
sebagian besar variasi dalam data.  

f. Pengujian hipotesis (uji-t) dilakukan untuk menentukan signifikansi koefisien regresi. Ini 
membantu untuk menilai apakah variabel independen memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap variabel dependen. 

3. ANALISA DAN PEMBAHASAN 

3.1 Uji Validitas  

Uji validitas variabel kepercayaan, kepuasan konsumen, citra merek dan loyalitas konsumen 

dinyatakan valid berdasarkan nilai hasil 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔lebih besar dari pada hasil 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙.  

3.2 Uji Reliabilitas  

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Variabel 
Cronbach's 

Alpha 
Keterangan 

Kepercayaan 0.822 Reliabel 
Kepuasan 
Konsumen 

0.833 Reliabel 

Citra Merek 0.779 Reliabel 
Loyalitas 

Konsumen 
0.726 Reliabel 

Sumber: Pengolahan Data SPSS 30, 2024 

Tabel 1, menunjukkan hasil uji reliabilitas untuk beberapa variabel yang terkait dengan penelitian. 
Untuk variabel Kepercayaan, nilai Cronbach's Alpha adalah 0.822, yang menunjukkan bahwa 
instrumen pengukuran dapat diandalkan. Variabel Kepuasan Konsumen memiliki n ilai 0.833, juga 

menandakan bahwa pengukuran ini reliabel. Citra Merek memiliki nilai 0.779, yang masih dalam 
kategori reliabel, sementara Loyalitas Konsumen mencatat nilai 0.726, yang juga dianggap reliabel. 
Secara keseluruhan, semua variabel menunjukkan tingkat keandalan yang baik, mendukung 

validitas instrumen yang digunakan dalam penelitian ini. 
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3.3 Uji Asumsi Klasik 

3.3.1 Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Diagram Histogram 
Sumber: Pengolahan Data SPSS 30, 2024 
Dari tampilan histogram pada gambar 2, terlihat bahwa distribusi residual cenderung simetris dan 
mendekati bentuk lonceng, yang mengindikasikan bahwa data memiliki kecenderungan untuk 

mengikuti distribusi normal. Garis kurva yang ditambahkan di atas histogram memperkuat analisis 
ini, menunjukkan bahwa residual tersebar merata di sekitar nilai rata-rata. Hasil ini menunjukkan 
bahwa model regresi yang digunakan untuk menganalisis loyalitas konsumen memenuhi asumsi 
normalitas, yang penting untuk validitas analisis statistik lebih lanjut. Secara keseluruhan, histogram 
ini memberikan gambaran yang positif tentang kesesuaian model dan distribusi data. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Diagram Normal P-Plot of Regression Standardized Residual 

Sumber: Pengolahan Data SPSS 30, 2024 
Pada gambar 3 plot diatas, menunjukkan hubungan antara probabilitas kumulatif yang diharapkan 
dan probabilitas kumulatif yang diamati dari residual yang distandarisasi dalam analisis regresi 
untuk variabel dependen, yaitu loyalitas konsumen. Pada plot ini, sumbu horizontal 

merepresentasikan nilai probabilitas kumulatif yang diamati, sementara sumbu vertikal 
menunjukkan nilai probabilitas kumulatif yang diharapkan dari distribusi normal. Titik -titik pada 
plot ini harus mengikuti garis diagonal yang menunjukkan kesesuaian dengan distribusi normal. 

Tabel 2. Hasil Uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardized 
Residual 

N 100 

Normal 
Parametersa,b 

Mean 0 

Std. 
Deviation 

3.6287488 

Most 

Extreme 
Differences 

Absolute 0.077 

Positive 0.077 

Test Statistic 0.077 

Asymp. Sig. (2-tailed)c 0.145 

Sumber: Pengolahan Data SPSS 30, 2024 
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Pada tabel 2, Nilai signifikansi untuk Asymp. Sig Kolmogorov-Smirnov adalah 0.145. Karena nilai 
ini lebih besar dari tingkat signifikansi yang umum digunakan (0.05), maka tidak ada cukup bukti 
untuk menolak hipotesis nol yang menyatakan bahwa residual terdistribusi normal. Secara 
keseluruhan, hasil uji Kolmogorov-Smirnov ini menunjukkan bahwa residual dari model regresi 

memenuhi asumsi normalitas, yang penting untuk validitas analisis dan interpretasi lebih lanjut 
dalam konteks loyalitas konsumen. 

3.3.2 Uji Multikolinearitas 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 
Collinearity 
Statistics 
Tolerance VIF 

1 

(Constant)     

Citra Merek 0.632 1.583 

Kepuasan 
Konsumen 

0.595 1.682 

Kepercayaan 0.714 1.4 

          Sumber: Pengolahan Data SPSS 30, 2024 

Berdasarkan tabel 3, menunjukkan hasil uji multikolinearitas untuk model regresi yang mencakup 

variabel Citra Merek, Kepuasan Konsumen, dan Kepercayaan. Nilai toleransi untuk Citra Merek 
adalah 0.632, untuk Kepuasan 0.595, dan untuk Konsumen 0.714, yang semuanya menunjukkan 
tidak ada masalah multikolinearitas yang signifikan, karena nilai toleransi di atas 0.1. Selain itu, 
nilai VIF masing-masing adalah 1.583 untuk Citra Merek, 1.682 untuk Kepuasan, dan 1.400 untuk 
Konsumen, yang juga berada jauh di bawah ambang batas 10, menegaskan bahwa semua variabel 
independen dapat berkontribusi secara independen tanpa saling mempengaruhi.  

3.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4. Hasil Uji Heteroskedastisitas Glejser 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B 
Std. 
Error 

Beta 

1 

(Constant) 0.222 3.001   0.074 0.941 

Citra Merek -0.037 0.076 -0.061 
-
0.487 

0.627 

Kepuasan 
Konsumen 

0.137 0.074 0.24 1.847 0.068 

Kepercayaan -0.024 0.061 -0.046 -0.39 0.697 

Sumber: Pengolahan Data SPSS 30, 2024 
Berdasarkan tabel 4, menunjukkan bahwa hasil uji heteroskedastisitas menggunakan metode 

Glejser, dapat disimpulkan bahwa tidak ditemukan adanya masalah heteroskedastisitas pada model 
regresi yang dianalisis. Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikansi (Sig.) yang lebih besar  dari 0,05 
untuk semua variabel independen, yaitu Kepercayaan (x1), Kepuasan Konsumen (x2), dan Citra 
Merek (x3). Artinya, varian dari residual dalam model regresi ini relatif konstan, sehingga 
memenuhi salah satu asumsi klasik dalam analisis regresi. 

3.4 Uji Pengaruh 

3.4.1 Uji Regresi Linear Berganda 
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Tabel 5. Hasil Uji Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

B 
Std. 
Error 

Beta 

1 

(Constant) 19.228 4.878   3.942 <.001 

Citra Merek 0.287 0.123 0.245 2.338 0.021 

Kepuasan 
0.349 0.121 0.313 2.894 0.005 

Konsumen 
Kepercayaan 0.129 0.099 0.128 1.299 0.197 

Sumber: Pengolahan Data SPSS 30, 2024 
Berdasarkan tabel 5, dapat dilihat persamaan regresi linear berganda pada penjelasan dibawah ini 

yang dirumuskan sebagai berikut: 𝒀 = 𝟏𝟗.𝟐𝟐𝟖 + 𝟎.𝟐𝟖𝟕𝑿𝟏 +𝟎.𝟑𝟒𝟗𝑋2 +𝟎.𝟏𝟐𝟗𝑋3 Nilai 
konstanta: Nilai 19.228 menunjukkan nilai intercept dari model, yang berarti ketika semua variabel 
independen bernilai nol, nilai variabel dependen (Loyalitas Konsumen) diperkirakan sebesar 19.228. 

Koefisien 1.299 menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1% pada Kepercayaan (𝑋1) akan 
meningkatkan nilai loyalitas konsumen sebesar 1.299. koefisien yang positif ini menggambarkan 
hubungan positif antara kepercayan dan loyalitas konsumen, semakin positif tingkat kepercayaan 
semakin meningkat loyalitas konsumen untuk melakukan pembelian berulang. Koefisien 0.349 

menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1% pada Kepuasan Konsumen (𝑋2) akan meningkatkan 
nilai variabel loyalitas konsumen sebesar 0.349. koefisien yang positif ini menggambarkan 
hubungan positif antara kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, semakin positif kepuasan 
konsumen maka semakin meningka loyalitas konsumen untuk melakukan pembelian berulang. 

Koefisien 0.287 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu unit pada Citra Merek (𝑋3) akan 
meningkatkan nilai variabel loyalitas konsumen 0.287. koefisien yang positif ini menggambarkan 
hubungan positif antara citra merek dan loyalitas konsumen, semakin positif citra merek akan 
semakin tinggi loyalitas konsumen untuk melakukan pembelian berulang. 

3.3.2 Uji Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 
Tabel 6. Hasil Uji Ajusted R Square 

Model Summaryb 

R 
R 
Square 

Adjusted 
R Square 

Std. Error 
of the 
Estimate 

.576a 0.332 0.311 3.685 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, 
Citra Merek, Kepuasan Konsumen 

Sumber: Pengolahan Data SPSS 30, 2024 
Berdasarkan tabel 6, menunjukkan Nilai Adjusted R Square sebesar 0.311 berarti sekitar 31.1% 
variasi dalam variabel loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh variabel Kepercayaan, Citra Merek, 
dan Kepuasan Konsumen.  Sisanya (68.9%) Ini menunjukkan bahwa ada faktor lain di luar model 
ini yang juga mempengaruhi variabel loyalitas konsumen. Secara keseluruhan, hasil uji Adjusted R 
Square ini menunjukkan bahwa model regresi yang dikembangkan dapat menjelaskan sebagian 

variasi dalam variabel loyalitas konsumen, tetapi masih ada ruang untuk peningkatan dan eksplorasi 
faktor lain yang mungkin berpengaruh. 

3.5 Uji Hipotesis 

3.5.1 Uji T 

Tabel 7. Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 
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B 
Std. 
Error 

Beta 

1 

(Constant) 19.228 4.878   3.942 <.001 

Citra Merek 0.287 0.123 0.245 2.338 0.021 

Kepuasan 
0.349 0.121 0.313 2.894 0.005 

Konsumen 

Kepercayaan 0.129 0.099 0.128 1.299 0.197 

Sumber: Pengolahan Data SPSS 30, 2024 

Berdasarkan tabel 7, menunjukkan variabel kepercayaan (𝑋1) mendapatkan hasil 𝑇ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 

(1,299) yang mana kurang dari nilai 𝑇𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,984) dengan tingkat signifikansi 0,197 > 0,05. Dengan 
demikian dapat disimpukan bahwa variabel kepercayaan  (𝑋1) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

variabel loyalitas konsumen (y). Variabel kepuasan konsumen (𝑋2) menunjukkan hasil 𝑇ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

sebesar (2,894) yang melebihi dari nilai 𝑇𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,984) dengan tingkat signifikansi 0,005 < 0,05. 

Dapat nyatakan bahwa variabel kepuasan konsumen (𝑋2) memiliki pengaruh signifikan terhadap 
variabel loyalitas konsumen (y). Variabel Citra Merek (𝑋3) menunjukkan hasil 𝑇ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 

(2,338) yang mana telah melebihi nilai 𝑇𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,984) dengan tingkat signifikansi 0,021 < 0,05. Dapat 
di simpulkan bahwa variabel Citra Merek (𝑋3)  berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas 

konsumen (y). 

4. PENGUJIAN  

4.1 Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen 
Temuan menunjukkan tidak adanya hubungan signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas 
konsumen Ms Glow di kota Batam. Hal ini dadapat dilihat hasil 𝑇ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar (1,299) yang mana 

kurang dari nilai 𝑇𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,984) dengan tingkat signifikansi 0,197 > 0,05.  Hal ini mengindikasikan 
bahwa kepercayaan konsumen terhadap penjual dan produk tidak cukup kuat untuk berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dapat digambarkan bahwa meskipun ada rasa percaya, 
faktor-faktor lain mungkin lebih berperan dalam membentuk keterikatan konsumen terhadap merek, 
sehingga kepercayaan saja belum cukup untuk mendorong loyalitas yang tinggi. Penelitian ini 
sejalan dengan penelitian [28], [29] dan [30]. Ketiga penelitian ini menyatakan bahwa tidak 

terjadinya signifikansi secara parsial kepercayaan terhadap loyalitas konsumen. 

4.2 Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen mempunyai pengaruh secara parsial 
signifikan terhadap loyalitas konsumen Ms Glow di kota Batam. Hal ini dapat dilihat dari hasil 

𝑇ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar (2,894) yang melebihi dari nilai 𝑇𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,984) dengan tingkat signifikansi 0,005 < 

0,05. Pada aspek perasaan puas dan pemenuhan keinginan setelah menggunakan produk, mengenai 
kesesuaian produk yang dikirim dengan yang dijanjikan dan pengalaman pembelian yang 
memuaskan konsumen mencerminkan tingkat kepuasan yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa 
konsumen merasa puas dengan produk Ms Glow, yang mendorong konsumen untuk terus membeli 
dan memilih produk tersebut di masa mendatang. Dengan demikian, kepuasan konsumen terbukti 

menjadi faktor kunci dalam membangun loyalitas konsumen. Temuan ini sama dengan hasil 
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh [17], [19], [18], [21] dan [22] menyatakan bahwa 
kepuasan konsumen mempunyai hubungan yang signifikan positif terhadap loyalitas konsumen. 

4.3 Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Konsumen 
Hasil penelitian menunjukan hasil yang positif signifikansi antara citra merek terhadap loyalitas 

konsumen Ms Glow di kota Batam. Hal ini yang dicerminkan oleh hasil 𝑇ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar (2,338) 

yang mana telah melebihi nilai 𝑇𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,984) dengan tingkat signifikansi 0,021 < 0,05. Hal ini 
mencerminkan pengakuan yang luas di kalangan konsumen merasa bahwa produk Ms Glow dikenal 

baik dan memiliki reputasi positif, yang memberikan rasa percaya dan keyakinan dalam memilih 
produk tersebut. Selain itu, daya tarik citra merek yang kuat membuat konsumen merasa terhubung 
secara emosional dan lebih cenderung memilih Ms Glow dibandingkan merek lain. Dengan 
demikian, citra merek yang positif terbukti menjadi faktor penting dalam membangun loyalitas 
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konsumen terhadap produk Ms Glow.Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh [24], [25] dan [23]. Ketiga penelitian ini menyatakan bahwa citra merek mempunyai 
hubungan yang signifikan secara parsial terhadap loyalitas konsumen. 

4.4 Implikasi Hasil Penelitian 
Hasil penelitian Berdasarkan literatur, baik Citra Merek maupun Kepuasan Konsumen diakui 
sebagai faktor kunci dalam membangun Loyalitas Konsumen. Namun, peran Kepercayaan dalam 
konteks ini perlu dieksplorasi lebih lanjut. Pada temuan Citra merek dan kepuasan konsumen 
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas konsumen Ms Glow dikota Batam. Artinya, 
semakin baik citra merek dan semakin puas konsumen dengan produk MS Glow, maka semakin 
tinggi pula tingkat loyalitas konsumen terhadap merek tersebut. Kepercayaan konsumen tidak 

memiliki hubungan signifikan terhadap loyalitas konsumen Ms Glow di kota Batam. Ini 
mengindikasikan bahwa faktor kepercayaan konsumen tidak menjadi faktor dominan dalam 
menentukan loyalitas konsumen terhadap produk Ms Glow di kota Batam. temuan ini memberikan 
hasil yang sama dengan penelitian sebelumnya dan dapat berkontribusi untuk memperkuat temuan 

dan mengembangkan toeri yang sudah ada sebelumnya. 

5. KESIMPULAN 
Berdasarkan Hasil temuan dari pembahasan sebelumnya dapat di simpulkan bahwa: Variabel 
kepercayaan berpengaruh tapi tidak signifikan terhadap variabel loyalitas konsumen Ms Glow di 

kota Batam. Hal ini dapat dikatakan rasa kepercayaan konsumen pada produk Ms Glow yang sangat 
rendah sehingga tidak terjadinya loyalitas kosumen untuk melalukan pembelian berulang. Variabel 
kepuasan konsumen memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas konsumen Ms Glow 
di kota Batam. Hal ini menegaskan bahwa konsumen mendapatkan kepuasan dalam produk Ms 
Glow dan akan melakukan pembelian berulang maka terjadilah loyalitas konsumen yang tinggi pada 
sebuah produk. Variabel Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas konsumen 

Ms Glow di kota Batam. Hal ini menyatakan jika citra  merek suatu perusahaan bagus dalam 
pandangan konsumen maka dengan hanya mendengarkan merek tersebut konsumen akan 
mempunyai bayangan seperti apa produk yang terdapat pada merek tersebut. Adapun Saran yang 
dikemukakan oleh simpulan diatas ialah perusahaan sebaiknya fokus pada peningkatan citra merek 
melalui investasi dalam strategi pemasaran yang kreatif, seperti kampanye iklan dan kegiatan CSR, 
untuk meningkatkan daya tarik dan loyalitas konsumen. Selain itu, peningkatan kualitas produk dan 

layanan harus dilakukan dengan mengumpulkan umpan balik dari konsumen agar dapat memenuhi 
kebutuhan mereka, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan. Meskipun kepercayaan tidak 
menunjukkan pengaruh signifikan, transparansi dan edukasi tentang produk dapat membantu 
membangun kepercayaan jangka panjang. Penelitian selanjutnya disarankan untuk 
mempertimbangkan variabel tambahan seperti harga dan pengalaman pelanggan, serta melakukan 

studi longitudinal untuk memahami perubahan persepsi konsumen seiring waktu. 
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