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Abstract: This research aims to determine partially and simultaneously between brand
image, product quality, and consumer trust on customer satisfaction on The Originote brand
on Tiktok. This research is a quantitative approach used is the Hair et al Technique. The
population in this study were people who use the Tiktok application with a sample of 112
respondents. Data processing and hypothesis testing used SPSS 25 software. The results of
the study showed that brand image partially had a significant positive effect on customer
satisfaction, product quality partially had a significant positive effect on customer
satisfaction, consumer trust partially did not have a significant effect on customer
satisfaction. The results of simultaneous tests show that brand image, product quality, and
consumer trust simultaneously influence customer satisfaction.

Keywords: Brand Image, Product Quality, Consumer Trust, and Customer Satisfaction.

Abstrak: Penelitian yang di lakukan ini bertujuan untuk mengetahui secara parsial dan
simultan antara citra merek, kualitas produk, dan kepercayaan konsumen terhadap kepuasan
pelanggan pada brand The Originote di Tiktok. Penelitian ini merupakan pendekatan
kuantitatif yang digunakan adalah Teknik Hair et al. Populasi pada penelitian ini adalah
orang-orang yang menggunakan aplikasi Tiktok dengan sampel 112 responden. Pengolahan
data serta pengujian hipotesis menggunakan software SPSS 25. Hasil penelitian menunjukan
bahwa citra merek secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, Kualitas produk secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, kepercayaan konsumen secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil uji simultan menunjukan bahwa citra merek, kualitas produk,
kepercayaan konsumen secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan Konsumen, dan Kepuasan
Pelanggan

PENDAHULUAN

Dalam era digital saat ini, pemasaran produk melalui platform online semakin
berkembang pesat. Salah satu platform yang menunjukkan pertumbuhan signifikan adalah
TikTok, yang tidak hanya digunakan untuk berbagi konten hiburan, tetapi juga sebagai media
pemasaran efektif bagi berbagai produk, termasuk skincare. Produk skincare, khususnya,
telah menjadi salah satu kategori yang paling banyak diminati di kalangan konsumen,
terutama di kalangan generasi muda. Hal ini membuat kompetisi di pasar semakin ketat,
sehingga perusahaan perlu memahami faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian
konsumen.

Di era globalisasi saat ini, perkembangan teknologi informasi semakin pesat.
Pemanfaatan teknologi informasi semakin marak dalam berbagai aktivitas manusia
sehari-hari. Masyarakat dapat menerima dan membaca informasi yang sangat berbeda. Berkat
hal tersebut, kini tidak sulit bagi kita untuk mengetahui berita terkini mulai dari hiburan,
pendidikan, perjalanan, masakan, otomotif, hingga teknologi, bisnis, dan banyak lagi. Situasi
seperti ini memaksa Kita secara langsung maupun tidak langsung untuk mengendalikan
perkembangan teknologi.

Masyarakat harus mempunyai sikap terbuka terhadap perkembangan dan kemajuan
teknologi baru dan komunikasi global. Siklus produksi, konsumsi, dan distribusi informasi
harus didukung oleh kekuatan ekonomi digital, yang didukung oleh berkembangnya ekonomi
digital dengan keamanan teknologi di Indonesia. Salah satu merek yang tengah naik daun di
platform TikTok adalah The Originote. Merek ini dikenal karena produk skincare yang
mengedepankan bahan- bahan alami dan ramah lingkungan. Dalam konteks ini, citra merek
memainkan peran penting. Citra merek adalah persepsi konsumen terhadap merek, yang
dibentuk oleh berbagai elemen, termasuk iklan, reputasi, dan pengalaman konsumen
sebelumnya.

Peningkatan pengguna Tiktok di Indonesia sebanyak 672 juta sepanjang tahun 2022.
Pengguna aktif bulanan TikTok mewakili 22% dari total pengguna media sosial dunia pada
Oktober 2023, yaitu 4,95 miliar user. Pengguna medsos dunia kini setara 61,4% dari total
populasi penduduk bumi Hingga Oktober tahun 2023 tiga negara pengguna terbanyak
TikTok, yang menggabungkan layanan media sosial dan e-commerce itu adalah Amerika
Serikat (AS), Indonesia, dan Brazil, dengan capaian masing-masing 143,4 juta pengguna,
106,5 juta pengguna, 94,96 juta pengguna.

Kajian Teori

Citra Merek adalah Menurut (Asni et al., 2023) Citra merek mencerminkan persepsi
dan asosiasi yang dimiliki konsumen terhadap merek. Citra merek yang kuat dan positif dapat
memberikan keuntungan kompetitif kepada merek skincare The Originote.

Kualitas Produk adalah Menurut (Anugrah, 2023) faktor utama yang memengaruhi
keputusan konsumen untuk membeli sebuah produk. Kualitas produk merupakan strategi
yang memuat segala sesuatu agar dapat memenuhi kebutuhan.

Kepercayaan Konsumen adalah Menurut (Lindawaty., 2022) kemampuan untuk
memprediksi tindakan pihak lain dalam hubungan dan kepercayaan bahwa pasangan lain
tidak akan bertindak opportunity jika diberikan kesempatan untuk melakukannya.

Kerangka Konseptual
Kerangka konseptual mengacu pada teori-teori yang ditemukan pada penelitian-
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penelitian sebelumnya. Hasilnya, konseptual diketahui sehubungan dengan variabel terkait,
yaitu citra merek (X1), kualitas produk (X2), kepercayaan
konsumen (X3), dan kepuasan pelanggan (Y) :
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Figure 1.Conceptual Framework

H4

METODE

Metode Penelitian adalah tata cara, langkah, atau prosedur ilmiah dalam mendapatkan
data untuk tujuan penelitian yang memiliki tujuan dan kegunaan tertentu. Metode yang
digunakan adalah kuantitatif. Metode kuantitatif lebih fokus pada aspek pengukuran dan
perhitungan data yang berupa angka-angka, yang kemudian dianalisis menggunakan alat
statistik sebagai teknik uji matematika. Pendekatan ini bertujuan untuk menghubungkan
variabel yang diteliti dengan subjek yang menjadi fokus penelitian, guna menghasilkan
kesimpulan yang objektif dan terukur.

Metode ini memungkinkan peneliti untuk menguji hubungan antara variabel atau
mengukur dampak suatu fenomena dengan menggunakan data yang dihitung dan dianalisis
secara numerik. Untuk menjelaskan perbedaan yang berkaitan dengan variabel.

Dengan kata lain sampel adalah sebagian dari populasi untuk mewakili seluruh
populasi dan diambil menggunakan cara tertentu. Dalam penelitian ini, teknik purposive
sampling. Maka, diketahui sampel yang didapatkan dalam penelitian ini adalah pengguna
marketplace tiktok. Ukuran dari sampel penelitian dihitung dengan rumus (Hair et al) yang
merupakan rumus untuk menentukan sampel dari populasi yang relative besar.

Proses pengambilan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner melalui Google Form, yang kemudian diolah menggunakan aplikasi SPSS 25.
Kuesioner menggunakan skala Likert untuk mengukur pendapat, sikap, dan persepsi
responden tentang fenomena tertentu. Skala Likert yang digunakan terdiri dari lima angka
penilaian (Sugiyono, 2019).

HASIL DAN PEMBAHASAN
The Originote merupakan brand skincare asal China, total penjualan The Originote di

57|Page


https://greenpub.org/GMBR

https://greenpub.org/GMBR Vol. 1, No. 2, January 2025

Tiktok Shop pada tahun 2024 mencapai 12 ribu item dengan sales value sebesar 502,7 juta
rupiah.

TikTok merupakan aplikasi yang sangat populer di dunia. Pada tahun 2019 hingga
kuartal awal 2020, TikTok menjadi aplikasi yang paling banyak diunduh, dengan total
sebanyak 350 juta kali. Pada bulan Oktober 2020, TikTok telah melampaui 237 miliar
unduhan seluler di seluruh dunia. Selain untuk edukasi dan konten, Tiktok juga bisa untuk
berbelanja.

Penelitian ini dilakukan oleh pengguna aplikasi Tiktok. Dalam penelitian ini, penulis
mengambil data kemudian diolah melalui SPSS dengan databerbentuk kuesioner dan terdiri
atas 34 pernyataan dimana terdapat 10 pernyataan untuk X1 sebagai variabel Citra Merek,
terdapat 10 pernyataan untuk X2 sebagai variabel Kualitas produk, terdapat 6 pernyataan
untuk X3 sebagai variabel Kepercayaan Konsumen, dan terdapat 8 pernyataan untuk Y
sebagai variabel Kepuasan Pelanggan. Kuesioner diberikan kepada para konsumen The
Originote dan para pengguna Tiktok melalui platform Google Form secara online yang
bersedia menjadi responden dengan mengisi kuesioner yang telah disediakan oleh peneliti.
Sehingga peneliti akan mendapatkan data asli dari para responden.

Tabel 1. Karakteristik Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Presentase
18-25 112 100%
25-40 0 0%

Total 112 100%

Sumber : Olah data primer (2025)

Berdasarkan pada tabel 1. diatas diketahui bahwa usia responden yang paling banyak
yaitu usia diantara 18-25 tahun sebanyak orang dari total keseluruhan responden yaitu 112
orang. Melalui data tersebut, maka dapat diketahui bahwa mayoritas pengguna produk The
Originote dan Tiktok masih berada di rentang usia muda sebagai generasi milenial yaitu
18-25 tahun sebanyak 112 orang.

Tabel 2. Penyebaran Koyesioner

Responden Jumlah Presentase
Kuesioner yang di sebar 112 100%
Kuesioner yang Kembali 112 100%

Kuesioner yang tidak kembali 0 0%

Sumber : Olah data primer (2025)

Berdasarkan pada tabel 2. menunjukan bahwa kuesioner yang sudah disebarkan kepada
responden keseluruhannya berjumlah 112 kuesioner pada 38 konsumen produk The
Originote dan jumlah kuesioner yang kembali adalah 112 kuesioner atau mempunyai tingkat
presentase 100%.

Tabel 3. Karakteristik Berdasarkan Frekuensi Pembelian

Frekuensi Pembelian Jumlah Presentase

Melakukan pembelian 1 kali 16 16,1%
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Melakukan pembelian > 1 kali 96 83,9%

Total 112 100%

Sumber : Olah data primer (2025)

Berdasarkan tabel 3. diatas menunjukan bahwa pada karakteristik frekuensi pembelian
terdapat 112 responden yang berpatisipasi dalam pengisian kuesioner penelitian ini melalui
google form. Pada pembelian 1 kali terdapat 16 responden dengan presentase 16,1% dan
pembelian > 1 kali terdapat 96 responden dengan presentase 83,9%.

Uji Validitas

Uji validitas adalah proses untuk menilai sejauh mana instrumen penelitian dapat
dianggap valid, yaitu mampu mengukur apa yang seharusnya diukur. Instrumen yang valid
memiliki kualitas tinggi. Untuk nilai reaber: df + 132-2=130. Diperoleh hasil repel Sebesar 0,171,
Dalam penelitian ini, kuesioner dianggap valid jika nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel,
untuk mengatahui hasil uji validitas adalah, sebagai berikut :

Tabel 4. Uji Validitas Kualitas Produk (X1)

Item Thitung Ttabel Kelayakan
Pernyataan | 0,344 0,1857 Valid
Pernyataan 2 0,552 0,1857 Valid
Pernyataan 3 0,291 0,1857 Valid
Pemnyataan 5 0,399 0,1857 Valid
Pernyataan 4 0,592 0,1857 Valid
Pernyataan 6 0,669 0,1857 Valid
Pernyataan 7 0,464 0,1857 Valid
Pemnyataan 8 0,637 0,1857 Valid
Pernyataan 9 0,339 0,1857 Valid
Pernyataan 10 0,417 0,1857 Valid

Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Berdasarkan pada tabel 4. dapat diketahui hasil uji validitas dari seluruh butir
pernyataan Kualitas produk memiliki rhitung > rtabel yang memiliki nilai 0,1857 maka dapat
disimpulkan bahwa hasil uji validitas dinyatakan valid atau sah untuk digunakan dalam uji

instrument penelitian.
Tabel 5. Uji Validitas Persepsi Harga (X2)

Item Thitung Ttabel Kelayakan
Pernyataan 1 0,571 0,1857 Valid
Pernyataan 2 0,424 0,1857 Valid
Pernyataan 3 0,399 0,1857 Valid
Pemnyataan 4 0,486 0,1857 Valid
Pernyataan 5 0,393 0,1857 Valid
Pemyataan 6 0,543 0,1857 Valid
Pernyataan 7 0,408 0,1857 Valid
Pernyataan 8 0,505 0,1857 Valid
Pernyataan 19 0,494 0,1857 Valid
Pernyataan 10 0,431 0,1857 Valid
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Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Berdasarkan tabel 5. dapat diketahui Uji reliabilitas adalah menunjukan suatu tingkat
konsistensi dan akurasi hasil pengukuran. Kriteria suatu instrument penelitian dikatakan
reliable. Uji reliabilitas dapat dilakukan secara bersama-sama terhadap seluruh butir
pernyataan, jika nilai Alpha > 0,60 maka reliabel.

Tabel 6. Uji Validitas Citra Merek (X3)

Item Thitung Ttabel Kelayakan
Pemyataan 1 0,683 0,1857 Valid
Pemyataan 2 0,657 0,1857 Valid
Pemyataan 3 0,638 0,1857 Valid
Pemnyataan 4 0.649 0,1857 Valid
Pernyataan 5 0,659 0,1857 Valid
Pernyataan 6 0,565 0,1857 Valid

Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Berdasarkan tabel 6. dapat diketahui hasil uji validitas dari seluruh butir pernyataan ,
variabel Kepercayaan konsumen memiliki rhitung > rtabel yang memiliki nilai 0,1857 maka
dapat disimpulkan bahwa hasil uji validitas dinyatakan valid atau sah untuk digunakan dalam
uji instrumen penelitian.

Tabel 7. Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y)

Item Thitung T'tabel Kelayakan
Pernyataan 1 0.451 0,1857 Valid
Pernyataan 2 0.449 0,1857 Valid
Pernyataan 3 0,573 0,1857 Valid
Pernyataan 4 0,664 0,1857 Valid
Pernyataan 5 0,506 0,1857 Valid
Pernyataan 6 0.476 0,1857 Valid
Pernyataan 7 0,510 0,1857 Valid
Pernyataan 8 0,592 0,1857 Valid

Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Berdasarkan tabel 7. dapat diketahui hasil uji validitas dari butir pernyataan Kepuasan
pelanggan memiliki rhitung > rtabel yang memiliki nilai 0,1857. Maka dapat 43 disimpulkan
bahwa hasil uji validitas dinyatakan valid atau sah untuk digunakan dalam uji instrument
penelitian.

Uji Realibilitas
Uji realibilitas menunjukan suatu tingkat konsistensi dan akurasi hasil pengukuran.

Kriteria suatu instrument penelitian dikatakan reliable. Uji reliabilitas dapat dilakukan secara
bersama-sama terhadap seluruh butir pernyataan, jika nilai Alpha > 0,60 maka reliabel.
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Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Kriteria Kelayakan
Citra Merek (X1) 0,706 0,60 Realibel
Kualitas Produk (X2) 0,698 0,60 Realibel
Kepercayaan Konsumen 0,756 0,60 Realibel
(X3)
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,719 0,60 Realibel

Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Pada tabel 8. menunjukkan bahwa nilai Cronbach Alpha yang diperoleh dari
perhitungan masing-masing variable memiliki nilai > 0,60. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa citra merek, kualitas produk, dan kepercayaan konsumen dikatakan reliabel atau
diandalkan dan layak digunakan untuk penelitian.

Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui distribusi data apakah memiliki persebaran
yang normal atau tidak. Uji normalitas menggunakan Kolmogorov Smirnov dengan melihat
pada hasil Asymp. Sig (-2tailed) > 0,05 maka data tidak berdistribusi normal. Pada grafik
normal p-plot berdistribusi normal jika data menyebar mengikuti garis diagonal, maka data
dikatakan normal. Namun sebaliknya, jika data tidak menyebar mengikuti garis diagonal
maka dikatakan tidak normal. Dapat dilihat pada hasil output uji normalitas sebagai berikut:

Tabel 9. Hasil Uji Kolmograv-Smirnov

Unstandardized

Residual
N 112
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 1.94866240
Most Extreme Differences Absolute .100
Positive .093
Negative -.100
Test Statistic .100
Asymp. Sig. (2-tailed) .007¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Pada metode uji Kolmograv-Smirnov, Berdasarkan data tersebut,dapat disimpulkan
bahwa nilai 0,007 < 0,05. Dari hasil tersebut data tidak berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas

Uji Pengujian multikolinieritas ditujukan untuk menguji apakah bentuk mengenai
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen (bebas). Multikolinieritas bisa
diamati dari nilai tolerance value dan lawan nya Variance Inflation Factor (VIF). Jika VIF
(Variance Inflation Factor) < 10 maka tidak ada korelasi pada uji multikolinearitas. Namun,
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jika VIF ( Variance Inflation Factor) > 10 maka ada korelasi pada uji multikolinearitas. Uji
multikolinearitas dapat dilihat pada tabel sebagai berikut:

Tabel 10. Uji Multikolinieritas

Variabel Bebas Perhitungan Keterangan
Tolerance | VIF

Citra merek 0,425 2.354 Tidak Terjadi
| | , Multikolinieritas

Kualitas produk 0,672 1.487 Tidak Terjadi
| Multikolinieritas

Kepercayaan konsumen 0,572 1.748 Tidak Terjadi
Multikolinieritas

Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Berdasarkan hasil pengujian, menyatakan bahwa pada variabel bebas bernilai VIF <
10. Dimana variabel citra merek memiliki nilai sebesar 2,354 < 10, kualitas produk memiliki
nilai sebesar 1,487 < 10, dan kepercayaan konsumen memiliki nilai sebesar 1,748 < 10. Maka
dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel pada penelitian ini tidak ada korelasi pada uji
multikolinearitas.

Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui data terjadi heteroskedastisitas atau
homokedastisitas. Dalam grafik scatter plot dapat dilihat jika data menyebar di atas dan di
bawah atau sekitar angka O serta tidak berpola, maka dikatakan tidak terjadi
heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada gambar di bawah ini:

Scatterplot
Dependent Variable: y.total

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 1. Uji Heterokedastisitas
Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Gambar 1. diatas menunjukan hasil bahwa titik-titik menyebar secara acak serta
tersebar dengan baik di atas maupun dibawah dibawah angka 0 pada sumbu Y dan juga
titik-titik tersebar secara acak tanpa membentuk pola tertentu, yang artinya tidak ada
heteroskedastisitas dalam bentuk regresi berganda. Dapat disimpulkan bahwa model regresi
ini layak digunakan untuk memprediksi Kepuasan Pelanggan berdasarkan variable yang
mempengaruhi yaitu citra merek, kualitas produk, dan kepercayaan konsumen.
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Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linear berganda bertujuan untuk menguji pengaruh antara variabel satu
dengan variabel lain. Maka berdasarkan perhitungan analisis regresi linear berganda yang
dilakukan melalui uji statistik dengan memakai program SPSS versi 25 sebagai berikut:

Tabel 11. Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients®

Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Toleranc
Model B Std. Ermror Beta t Sig e VIF
1 (Constant) 8.096 3.372 2.401 .018
x1.total 370 .095 443 3.906 .000 425 2.354
x2.total .330 .085 .350 3.878 .000 672 1.487
x3.total -.135 .100 -.132 -1.351 .180 572 1.748

a. Dependent Variable: y.total

Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)
Bedasarkan tabel 11. diatas, maka diperoleh persamaan regresi sebagai

berikut:
Y:8,096 + 0,370 X1 + 0,330 X2+ 0,-135 X3 + ¢

Hasil analisis Kepuasan Pelanggan (Y) Mempunyai arti bahwa bila variabel citra
merek, kualitas produk, dan kepercayaan konsumen bisa di asumsikan tidak ada, maka
kepuasan pelanggan mempunyai besar sejumlah 8.096 dan besaran konstanta memperlihatkan
bahwa bila variabel-variabel independen diasumsikan konstan, maka variabel dependen Y
naik sebesar 8,096.

Hasil analisis Citra Merek (X1) Besar koefisien diskon sejumlah 0,370 mempunyai arti
bahwa bila terjadi peningkatan variabel citra merek sebanyak 1% dengan asumsi variabel
bebas lain tetap, maka akan diikuti juga peningkatan kepuasan pelanggan sejumlah 0,370.

Hasil analisis Kualitas Produk (X2)Besar koefisien kualitas produk sejumlah 0,330
mempunyai arti bahwa bila setiap terjadi peningkatan 1% besar kualitas produk, maka akan
diikuti juga dengan peningkatan kepuasan pelanggan sejumlah 0,330.

Hasil analisis Kepercayaan Konsumen (X3) Koefisien kepercayaan konsumen sejumlah
0,-135 mempunyai arti bahwa bila terjadi penurunan variabel kepercayaan konsumen, maka
akan diikuti dengan penurunan kepuasan pelanggan sejumlah 0,-135.

Uji Hipotesis
Uji T (Uji Parsial)

Pengujian ini menggunakan uji t dengan signifikansi 0,05 dan t-tabel 1,981untuk n =
112. Jika signifikan < 0,05 atau t-hitung > t-tabel, maka Ho ditolak, menunjukkan adanya
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Sebaliknya, jika signifikan > 0,05
atau t-hitung < t-tabel, maka Ho diterima, artinya tidak ada pengaruh.menunjukkan tidak ada
pengaruh.

Tabel 12. Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients®
Standardized

Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 8.096 3.372 2.401 .018
x1.total .370 .095 .443 3.906 .000
x2.total .330 .085 .350 3.878 .000
x3.total -.135 .100 -.132 -1.351 .180

a. Dependent Variable: y.total
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Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel Citra Merek (X1) memiliki t-hitung 3,906,
lebih besar dari t-tabel 1,978 dengan signifikansi 0,000, sehingga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (Y). Variabel Kualitas Produk (X2) juga berpengaruh
signifikan dengan t-hitung 3,878 dan signifikansi 0,000. Sementara itu, variabel Kepercayaan
Konsumen (X3) memiliki t-hitung 0, -135 dan signifikansi 0,180, yang berarti tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga hipotesisnya ditolak.

Uji F (Uji Simultan)

Uji Simultan atau uji F bertujuan untuk menentukan apakah variabel independen Citra
Merek  (X1), Kualitas Produksi (X2), dan Kepercayaan Konsumen (X3) secara
bersama-sama berpengaruh atau tidak terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Keputusan diambil
berdasarkan signifikansi: jika kurang dari 0,05, Ho ditolak; jika lebih dari 0,05, Ho diterima.
Selain itu, jika t-hitung lebih besar dari t-tabel, Ho ditolak; jika t-hitung kurang dari t-tabel,
Ha diterima.

Tabel 13. Hasil Uji t (Parsial)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 291.778 3 97.259 24921 .000°
Residual 421.499 108 3.903
Total 713.277 111

a. Dependent Variable: y.total
b. Predictors: (Constant), x3.total, x2.total, x1.total

Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Hasil uji Nilai ftabel ditentukan dengan rumus df= k, n — k, maka dimana df adalah
degree of freedom, n adalah besarnya sampel atau jumlah sampel dari responden, dan k
adalah jumlah variabel bebas. Maka df 1 = 3, dan df 2 = 112 — 3 = 109, sehingga nilai ftabel
yang digunakan adalah 2,69. Dari hasil tabel 4.13 diatas dapat diketahui jika diperoleh nilai
fhitung sebesar 24,921 > 2,69 (ftabel) dengan nilai sig. 0,000< 0,05 atau nilai signifikan lebih
kecil dari 0,05. Maka dari itu HO ditolak atau Ha diterima yang berarti bahwa secara simultan
citra merek (X1), kualitas produk (X2) dan kepercayaan konsumen (X3) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Uji Koefisien Deterninasi (R?)

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui besarnya variasi dari variabel
dependen yang dapat dijelaskan oleh variasi variabel independen sisanya yang tidak dapat
dijelaskan merupakan bagian variasi dari variabel lain yang tidak termasuk didalam model.
Hasil uji koefisien determinasi ditentukan oleh nilai (R2) . Nilai (R2) adalah 0 sampai
1. Jika nilai (R2) mendekati 1, artinya variabel independen mampu memberikan hamper
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen dan sebaliknya jika
nilai (R2) mendekati O artinya kemampuan variabel independen untuk memprediksi variabel
dependen sangat terbatas. Apabila nilai (R2) sama dengan 0 maka yang dapat digunakan
adalah nilai (R2).
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Tabel 14. Uji Koefisien Deterninasi (R?)
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,4902 ,240 5222 1,71880

a. Predictors: (Constant), X3. TOTAL, X2. TOTAL, X1. TOTAL
Sumber : Data diolah dengan SPSS 25 (2025)

Berdasarkan tabel 14. diatas diperoleh nilai Adjusted Rsquare (koefisien Determinasi)
sebesar 0,393 atau 39,3% Hal ini berarti bahwa 39,3% variabel kepuasan pelanggan pada The
Originote di marketplace tiktok dapat dijelaskan oleh variasi dari ketiga variabel independen,
yaitu citra merek, kualitas produk, dan kepercayaan konsumen, sedangkan sisanya 60,7%
dijelaskan oleh sebab-sebab lain yang ada diluar variabel penelitian ini.

Pembahasan
a. Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil uji dan analisis data diperoleh hasil perhitungan uji parsial yang

menunjukan nilai citra merek (X1) diperoleh thitung sebesar 3,906 > 1,981 (ttabel)
dengan sig. 0,000 < 0,05 atau nilai signifikan lebih kecil dari 0,05. Maka dari itu HO
ditolak atau Ha diterima. Sehingga dapat dikatakan bahwa citra merek (X1) secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (). Hal ini sesuai dan
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (E Sasono, 2024) yang menyatakan citra
merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

b. Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasul uji dan analisis data diperoleh hasil perhitungan uji parsial yang

menunjukan nilai kualitas produk (X2) diperoleh thitung sebesar 3,878 > 1,981 (ttabel)
dengan sig. 0,000 < 0,05 atau nilai signifikan lebih besar dari 0,05. Maka dari itu HO
ditolak atau Ha diterima. Sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas produk (X2) secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini
sesuai dan sejalan dengan penelitian yang dilakukan (NP Tamon, 2021) yang menyatakan
kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Semakin meningkat kualitas,
maka akan semakin meningkat juga kepuasan pelanggan.

c. Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji dan analisis data diperoleh hasil perhitungan uji parsial yang
menunjukan nilai kepercayaan konsumen (X3) diperoleh thitung sebesar -1,351 < 1,981
(ttabel) dengan sig. 0,180 > 0,05 atau nilai signifikan lebih besar dari 0,05. Maka dari itu
HO diterima atau Ha ditolak. Sehingga dapat dikatakan bahwa kepercayaan konsumen
(X3) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).
Hal ini sesuai dan sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Natasya, 2023) bahwa
variabel kepercayaan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

d. Citra Merek, Kualitas Produk, dan Kepercayaan Konsumen terhadap

Kepuasan Pelanggan
Penjelasan ini mengungkapkan bahwa meskipun kepercayaan konsumen tidak
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berpengaruh signifikan secara individu terhadap kepuasan pelanggan, hasil dari (uji f)
menunjukan bahwa citra merek dan kualitas produk secara Bersama- sama memiliki
pengaruh signifikan. Uji f digunakan untuk menguji pengaruh gabungan dari beberapa
variabel terhadap kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Hasil uji f menunjukan
meskipun kepercayaan konsumen tidak signifikan secara individu, kombinasi dari tiga
faktor (citra merek, kualitas produk dan kepercayaan konsumen) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ketiga variabel tersebut bekerja Bersama-sama
untuk menciptakan efek yang lebih kuat dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan, yang
menandakan adanya sinergi diantara mereka.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa, Citra Merek berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan brand The Originote, dengan kualitas
yang baik meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Kualitas Produk juga
berpengaruh positif dan signifikan, dimana harga yang terjangkau meningkatkan kepuasan
pelanggan. Namun, Kepercayaan Konsumen tidak berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Meskipun Kepercayaan Konsumen tidak signifikan secara
individual, kombinasi dari ketiga faktor kualitas produk, persepsi harga, dan citra merek
secara keseluruhan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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