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ABSTRACT
The purpose of this study is to analyze the influence of brand image, product quality, and
brand trust on repurchase intention, mediated by customer satisfaction, for Mustika Ratu
face masks in the city of Bandung. The population in this study comprises consumers of
Mustika Ratu face masks in the city of Bandung who have previously used Mustika Ratu
face masks. The research employed convenience sampling, resulting in a sample of 150
respondents. Findings the research findings indicate that the brand image variable has a
positive and significant impact on repurchase intention, while product quality and brand trust
do not affect repurchase intention. Additionally, customer satisfaction plays a mediating role
in the influence of brand image, product quality, and brand trust on repurchase intention.
Product quality and brand trust do not directly and immediately drive repurchase intention.
Further research is needed for these variables.
Keyword : Brand Image, Product Quality, Brand Trust, Customer Satisfaction,
Repurchase Intention

ABSTRAK
Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh brand image, product quality dan brand
trust terhadap repurchase intention yang dimediasi oleh customer satisfaction pada produk
masker wajah Mustika Ratu di Kota Bandung. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen masker wajah Mustika Ratu di Kota bandung yang pernah menggunakan masker
wajah Mustika Ratu. Teknik sampling penelitian ini convenience sampling dan didapatkan
sejumlah 150 responden. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention, sedangkan product
qguality dan brand trust tidak berpengaruh terhadap repurchase intention, kemudian
customer satisfaction berperan memediasi pengaruh brand image, product quality, dan
brand trust terhadap repurchase intention. Saran product quality dan brand trust tidak serta
merta mendorong secara langsung repurchase intention. Diperlukan penelitian lebih lanjut
untuk variabel tersebut.
Kata Kunci : Brand Image, Product Quality, Brand Trust, Customer Satisfaction,
Repurchase Intention

PENDAHULUAN

Di Indonesia, kosmetik telah menjadi produk paling diminati di pasaran, khususnya
produk perawatan kulit atau skincare yang berhasil memperoleh perhatian yang signifikan
dari masyarakat (Purwati & Cahyanti, 2022). Salah satu merek kosmetik yang popular
dikalangan masyarakat adalah Mustika Ratu, PT. Mustika Ratu Buana Internasional adalah
perusahaan yang menghasilkan produk asli Indonesia, perusahaan ini menyajikan beragam
produk kecantikan, termasuk makeup, perawatan kulit, perawatan rambut, dan jamu
tradisional (Mustika Ratu 2023). Salah satu produk andalannya diantara berbagai produk
Mustika Ratu adalah produk masker wajah.

Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat, tahun 2022 industri kosmetik tanah air
berhasil membukukan kenaikan penjualan hingga 9,61 persen. Selama semester | tahun
2023 minat terhadap kosmetik dan kesehatan mengalami peningkatan 5% (Oetomo, 2023).
Kenaikan minat kosmetik ini tidak sejalan dengan penilaian Top Brand Index, index masker
wajah Mustika Ratu mengalami penurunan sebanyak 4.8%. Hal ini dapat dilihat dari data
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Top Brand Index kategori masker wajah 2022 — 2023

Tabel 1 Top Brand Index Kategori Masker Wajah 2022 — 2023
Nama Merek 2022 2023 Kenaikan/Penurunan

Garnier 27,20% 30,50% + 3,3%
Ovale 18,50% 16,70% -1,8%
Mustika Ratu 20,40% 15,60% -4,8%
Wardah 12,70%  9,20% -3,5%

Sumber: (Topbrand-index.com 2022-2023)

Top brand index diukur dengan mempertimbangkan tiga parameter yaitu top of
mind, last usage, dan future intention. Kemudian top brand index diberikan kepada merek
merem yang meraih predikat “TOP” pada tiga kriteria, yakni mind share, market share dan
commitment share. Masalah dalam penelitian ini termasuk dalam future intention yaitu
mencerminkan keinginan responden untuk menggunakan atau mengonsumsi kembali
merek tersebut di masa mendatang dan commitment share yaitu mencerminkan
kemampuan merek dalam mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian kembali di
masa mendatang. Hal ini mengindikasikan adanya penurunan minta beli ulang (repurchase
intention) produk masker wajah Mustika Ratu di tahun 2023.

Minat untuk melakukan pembelian ulang (repurchase intention) merupakan
kecenderungan untuk membeli kembali suatu produk, serta merespon positf terhadap
tindakan pembelian yang telah dilakukan dimasalalu (Ramdhani & Widyasari, 2022).
Menurut Purnapardi & Indarwati (2022) repurchase intention dipengaruhi oleh brand
image. Brand image adalah persepsi yang dimiliki oleh konsumen untuk mengukur sejauh
mana suatu merek tertanam dalam pikiran mereka. Persepsi konsumen terhadap brand
image tersebut diperoleh melalui informasi dan pengalaman mereka dapatkan dari merek
tersebut (Damaryanti et al.,, 2022) maka semakin tinggi brand image menyebabkan
semakin tinggi repurchase intention. Namun menurut Setiyaningsih (2021) repurchase
intention tidak dipengaruhi oleh brand image. Kemudian repurchase intention dipengaruhi
oleh product quality pada produk kecantikan Scarllet (Amalia, 2023). Product quality
diartikan sebagai keseluruhan ciri yang mencakup semua fitur dan kemampuan produk
untuk memenuhi harapan pelanggan (Faradannisa & Supriyanto, 2022) maka semakin
tinggi product quality menyebabkan semakin tinggi repurchase intention. Namun menurut
Aprilia & Andarini (2023) repurchase intention tidak dipengaruhi oleh product quality.
Kemudian repurchase intention juga di pengaruhi oleh brand trust pada produk brand
kosmetik somethinc berdasarkan penelitian (Rahma et al., 2023) brand trust adalah bentuk
kepercayaan penuh pelangan terhadap suatu produk, yang timbul karena mereka telah
memiliki pengalaman positif dengan merek tersebut (Wardani et al., 2023) maka semakin
tinggi brand trust menyebabkan semakin tinggi repurchase intention. Namun menurut M.
Sari & Darma, (2022) repurchase intention tidak dipengaruhi oleh brand trust. Customer
satisfaction memediasi pengaruh brand image terhadap repurchase intention (Praja &
Haryono, 2022). Namun menurut Girsang et al., (2020) customer satisfaction tidak
memediasi pengaruh brand image terhadap repurchase intention. Kemudian customer
satisfaction memediasi pengaruh product quality terhadap repurchase intention (Pawitno,
2023). Namun menurut Santosa (2022) customer satisfaction tidak memediasi pengaruh
product quality terhadap repurchase intention. Kemudian customer satisfaction memediasi
pengaruh brand trust terhadap repurchase intention (Navarone & Evanita, 2019). Namun
menurut Aprilia & Andarini (2023) customer satisfaction tidak memediasi pengaruh brand
trust terhadap repurchase intention.

Dengan demikian penelitian ini berfokus untuk menguji pengaruh brand image,
product quality, dan brand trust terhadap repurchase intention yang dimediasi oleh
customer satisfaction pada produk masker wajah Mustika Ratu, dengan lokus di kota
Bandung. Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitain terdahulu dengan objek yang
berbeda. Penelitian ini lebih spesifik kepada produk masker wajah Mustika Ratu sebagai
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objek penelitian dan Kota Bandung sebagai lokasi objek penelitian karena Kota Bandung
merupakan kota terbesar kedua di Jawa Barat dan Kota Bandung merupakan salah satu
objek penelitian pada Top Brand Index.

LANDASAN TEORI
Brand Image

Brand image adalah pemikiran konsumen mengenai suatu merek, tanpa harus
berhadapan langsung dengan produk tersebut ketika memikirkannya (Supradita et al.,
2020). Menurut Purnapardi & Indarwati (2022) brand image merupakan asosiasi yang ada
dibenak pikiran konsumen ketika mengingat suatu merek. Brand image adalah gambar atau
kesan yang ditimbulkan suatu merek dan tersimpan dibenak konsumen (Basit &
Rahmawati, 2018).

Product Quality

Product quality berarti kemampuan suatu produk untuk memenuhi kebutuhan atau
keperluan pelanggan atau konsumen (Pribadi & Magdalena, 2018). Menurut Anam et al.,
(2020) product quality merupakan sebuah ciri khas yang dimiliki oleh suatu produk dimana
berkontribusi terhadap kemampuan memenuhi permintaan yang ditentukan. Sementara
menurut Apriani, (2021) product quality merupakan kemampuan perusahaan untuk
mencapai mutu yang diharapkan oleh konsumen dalam pemenuhan kebutuhan

Brand Trust

Brand trust adalah kemampuan konsumen untuk mempercayai dan mengandalkan
suatu merek sesuai dengan fitur dan karakteristik yang ditawarkannya (Laksono & Suryadi,
2020). Menurut Risanti et al., (2019) brand trust adalah persepsi konsumen untuk
mempercayai kemapuan suatu merek, yang didasarkan pada pengalaman atau urutan
transaksi dan interaksi dengan merek tersebut. Kepercayaan ini terbangun ketika merek
mempu memenuhi harapan nilai yang dijanjikan, serta memberikan kepuasan atau hasil.

Customer Satisfaction

Menurut Gultom et al., (2020) customer satisfaction merupakan reaksi emosional
pelanggan pasca-pembelian yang dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan,
netralitas, kegembiraan atau kesenangan. Customer satisfaction adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul karena membandingkan kinerja yang dirasakan dari
produk (atau hasil) dengan harapan konsumen (Wantara & Tambrin, 2019). Menurut
Sambo et al., (2022) customer satisfaction adalah perasaan pelanggan yang senang atau
kecewa yang dihasilkan setelah membandingkan ekspektasi pelanggan dengan kinerja
produk yang diharapkan.

Repurchase Intention

Repurchase intention merupakan suatu keputusan konsumen untuk membeli
produk lebih dari satu kali di mana keputusan ini juga diiringi faktor- faktor yang
mempengaruhinya (Ardianto et al., 2020). Menurut Ananda & Jamiat, (2021) repurchase
intention adalah perilaku pelanggan yang memberikan respon positif terhadap sesuatu yang
telah diberikan oleh perusahaan dan tertarik untuk melakukan pembelian kembali terhadap
produk perusahaan.
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Gambar 1 Model Konseptual

H1 : Brand image berpengaruh positif terhadap customer satisfaction

H2 : Product quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction

H3 : Brand trust berpengaruh positif terhadap customer satisfaction

H4 : Brand image berpengaruh positif terhadap repurchase intention

H5 : Product quality berpengaruh positif terhadap repurchase intention

H6 : Brand trust berpengaruh positif terhadap repurchase intention

H7 : Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap repurchase intention

H8 : Customer satisfaction berperan memediasi pengaruh brand image terhadap
repurchase intention

H9 : Customer satisfaction berperan memediasi pengaruh product quality terhadap
repurchase intention

H10 : Customer satisfaction berperan memediasi pengaruh product quality terhadap

repurchase intention

METODOLOGI

Penelitian ini berjenis penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen masker wajah Mustika Ratu di Kota bandung yang pernah menggunakan masker
wajah Mustika Ratu. Teknik sampling penelitian ini convenience sampling dan didapatkan
sejumlah 150 responden. Penelitian ini memiliki sepuluh hipotesis di mana hipotesis satu
sampai tujuh menggunakan uji regresi berganda, sedangkan hipotesis ke delapan sampai
sepuluh menggunakan uji sobel dengan dasar hasil uji regresi berganda. Pengolahan data
untuk menganalisis regresi berganda, peneliti menggunakan Statistic Program of Social
Science (SPSS) versi 26. Sementara untuk uji sobel, peneliti menggunakan kalkulator uji
sobel online dari Preacher & Hayes (2004). Kemudian, untuk mendapatkan persamaan
yang Best Linier Unbiased Estimator (BLUE) untuk membuktikan hubungan yang valid
dengan memenuhi asumsi-asumsi dasar klasik atau disebut Ordinary Least Square (OLS)
pada regresi berganda yang digunakan, diperlukan pengujian asumsi klasik yang terdiri dari
uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas (Ghozali, 2016).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Pengujian validitas pada penelitian ini dengan menggunakan teknik korelasi product
moment dengan kriteria jika r niung 2 I abel Maka butir pernyataan tersebut dinyatakan valid.
Diketahui bahwa r tabel product moment pada penelitian ini sebesar 0,3061 dan dikatakan
reliabel jika Cronbach’s alpha > 0,60. Berikut hasil uji validitas dan reliabilitas dengan
menggunakan SPSS versi 26.
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Tabel 2 Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Instrumen Hasil Uji Valditas Keterangan Hasil Uji Relibilitas  Keterangan
R Hitung Cronbach’s alpha

X1.1 0,831 Valid 0,731 Reliabel
X1.2 0,803 Valid

X1.3 0,789 Valid

X2.1 0,416 Valid Reliabel
X2.2 0,510 Valid

X2.3 0,764 Valid

X2.4 0,609 Valid 0,607

X2.5 0,481 Valid

X2.6 0,689 Valid

X3.1 0,867 Valid 0,780 Reliabel
X3.2 0,682 Valid

X3.3 0,784 Valid

X3.4 0,802 Valid

Y.l 0,831 Valid 0,664 Reliabel
Y.2 0,788 Valid

Y.3 0,701 Valid

Z1 0,865 Valid 0,670 Reliabel
Z.2 0,678 Valid

Z.3 0,785 Valid

Sumber : SPSS Versi 26

Tabel 3 Hasil Uji Asumsi Klasik

No Jenis Uji Asumsi Klasik Kriteria Penerimaan Hasil Uji Interpretasi
Hasil Uji
1. Uji Normalitas
(Kolmogorov-smirnov)
Pengaruh brand image, (Sig) > 0,05 (Sig) = 0,200 Data berdistribusi
product quality, dan brand normal

trust terhadap customer
satisfaction
Pengaruh brand image,

product quality, brand trust, (Sig) > 0,05 (Sig) = 0,200
dan customer satisfaction
terhadap repurchase
intention

2. Uji Multikolinearitas
Pengaruh brand image, Tolerance value BI
product quality, dan brand =0,841
trust terhadap customer VIF Bl = 1,190

satisfaction
Tolerance value PQ

=0,837
Tolerance value VIF PQ =1,195
> 0,1 dan VIF < Tolerance value BT
10 =0,837 Tidak terdapat
VIF BT = 1,029 kolerasi antar
Pengaruh brand image, Tolerance value BI variabel
product quality, brand trust, =0,769 independen
dan customer satisfaction VIF Bl = 1,300
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terhadap repurchase Tolerance value PQ
intention =0,789
VIF Bl = 1,253
Tolerance value Tolerance value BT
> 0,1 dan VIF < =0,953
10 VIF BT = 1,069
Tolerance value CS
=0,768
VIF Bl = 1,303
3. Uji Heteroskedastisitas
(Uji Glesjer)
Pengaruh brand image, (Sig) BI = 0,580 Tidak
product quality, dan brand (Sig) PQ = 0,517 terjadinya
trust tgrhadap customer (Sig) > 0,05 (Sig) BT = 0,965 heteroskedastisitas
satisfaction
Pengaruh brand image, (Sig) BI = 0,138
product quality, brand trust, (Sig) > 0,05 (Sig) PQ = 0,261
dan customer satisfaction (Sig) BT = 0,619
Ferhac_jap repurchase (Sig) CS = 0’381
intention '

Tabel 4 Hasil Uji Regresi Berganda Persamaan 1

Unstandadized Standardized
Model Coefficients Coefficients T Value Sig
B Std. Error Beta
1 (Contant) 3.524 1.370 2.572 0.11
Brand 0.252 0.069 0.290 3.671 0.000
Image
Product 0.134 0.050 0.211 2.662 0.009
Quality
Brand 0.130 0.054 0.176 2.393 0.018
Trust

a. Dependent Variable : Customer Satisfaction

Y =3.524 + 0.252X; + 0.134X:> + 0.130X3

Mengacu pada persamaan regresi berganda pertama maka dapat diketahui bahwa
konstanta bernilai 3,542 menunjukan apabila semua variabel bernilai nol, maka customer
satisfaction akan bernilai 3,542 satuan. Selain itu, dari persamaan tersebut diketahui bahwa
brand image, product quality, dan brand trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction. Brand image, dapat terlihat dari nilai koefisien (b) sebesar 0,252
dengan nilai thiwng Sebesar 3,671 lebih besar dari tune yaitu 1,655357 dan signifikansi
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Selanjutnya product quality dapat terlihat dari nilai
koefisien (b) sebesar 0,134 dengan nilai thwung Sebesar 2,662 lebih besar dari twpe Yyaitu
1,655357 dan signifikansi sebesar 0,009 lebih kecil dari 0,05. Selanjutnya brand trust dapat
terlihat dari nilai koefisien (b) sebesar 0,130 dengan nilai thiwung Sebesar 2,393 lebih besar
dari twnel yaitu 1,655357 dan signifikansi sebesar 0,018 lebih kecil dari 0,05. Dengan
demikian manajemen PT. Mustika Ratu Buana dapat memprioritaskan untuk meningkatkan
kualitas dari seluruh indikator yang membentuk brand image, product quality dan brand
trust karena diharapkan dapat menimbulkan dampak positif terhadap customer satisfaction.
Setiap peningkatan satu satuan brand image, product quality, dan brand trust dapat
mendorong adanya peningkatan sebesar (3,671), (2.662), dan (2,393) satuan customer
satisfaction.
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Tabel 5 Hasil Uji Regresi Berganda Persamaan 2
Unstandadized Standardized

Model Coefficients Coefficients T Value Sig
B Std. Error Beta

1 (Contant) 1.032 1.326 0.778 0.438
Brand Image  0.433 0.068 0.455 6.388 0.000
Product 0.044 0.049 0.063 0.905 0.367
Quality
Brand Trust 0.047 0.052 0.059 0.905 0.367
Customer 0.293 0.078 0.267 3.739 0.000
Satisfaction

a. Dependent Variable : Repurchase Intention

Z=1.032 + 0.433X1 + 0.044X2+ 0.047X3 + 0.293Y

Mengacu pada persamaan regresi berganda kedua maka dapat diketahui bahwa
konstanta bernilai 1,032 menunjukan apabila semua variabel bernilai nol, maka repurchase
intention akan bernilai 1,032 satuan. Selain itu dari persamaan tersebut diketahui bahwa
brand image dan customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention. Brand image dapat dilihat dari nilai koefisien (b) sebesar 0,433
dengan nilai thiung Sebesar 6,388 lebih besar dari twpe yaitu 1,655430 serta memiliki nilai
signifikansi < 0,05 yaitu sebesar 0.000. Selanjutnya customer satisfaction dapat dilihat dari
nilai koefisien (b) sebesar 0,293 dengan nilai thiwung Sebesar 3,739 lebih besar dari twane yaitu
1.655430 serta memiliki nilai signifikansi < 0,05 yaitu sebesar 0.000. Selain itu dari
persamaan tersebut diketahui bahwa product quality dan brand trust tidak berpengaruh
terhadap repurchase intention. Product quality dapat dilihat dari nilai koefisin (b) sebesar
0,44 dengan nilai thiung S€besar 0,905 lebih kecil dari tuapel yaitu 1,655430 serta memiliki nilai
signifikansi > 0,05 yaitu sebesar 0,367. Brand trust dapat dilihat dari nilai koefisin (b)
sebesar 0,47 dengan nilai thiung Sebesar 0,905 lebih kecil dari tuanel Yaitu 1,655430 serta
memiliki nilai signifikansi > 0,05 yaitu sebesar 0,367. Dengan demikian PT. Mustika Ratu
Buana dapat memprioritaskan untuk meningkatkan kualitas dari seluruh indikator yang
membentuk brand image dan customer satisfaction karena diharapkan dapat menimbulkan
dampak positif terhadap repurchase intention. Setiap peningkatan satu satuan brand image
dan customer satisfaction dapat mendorong adanya peningkatan masing masing sebesar
0,433 dan 0,293 satuan repurchase intention.

Tabel 6 Hasil Uji Sobel

Hubungan Hasil Uji Sobel Kriteria
antar A B Sa Sh (T Hitung dan P Penerimaan  Interpretasi
Variabel value) Uji Sobel
Brand 0,252 0,293 0,069 0,078  Thitung = Thitung > Customer
Image — 2,61855 Ttabel = satisfaction
Customer P value =0,0088 1,976233 memediasi
Satisfaction dan P value pengaruh
— <0,05 brand image
Repurchas terhadap
e Intention repurchase
intention
Product 0,134 0,293 0,050 0,078  Thitung = Thitung > Customer
Quality — 2,18167 Ttabel = satisfaction
Customer P value =0,0291 1,976233 memediasi
Satisfaction dan P value pengaruh
— <0,05 product
quality
551
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Repurchas terhadap

e Intention repurchase
intention

Brand Trust 0,293 0,054 0,078 Thitung = Thitung > Customer

— 2,02688 Ttabel = satisfaction

Customer P value = 1,976233 memediasi

Satisfaction 0,04267 dan P value pengaruh

- <0,05 brand brand

Repurchas trust

e Intention terhadap
repurchase
intention

Keterangan :

a = koefisien regresi variabel independen terhadap variabel intervening
b = koefisien regresi variabel intervening terhadap variabel dependen

Tabel 4.6 menampilkan hasil uji peran customer satisfaction dalam memediasi pengaruh
brand image, product quality dan brand trust terhadap repurchase intention masing masing
thiung SEDESAr (2,61855), (2.18167), dan (2,026880) lebih besar dari tie (1.976233) dan
memiliki p value < 0,05 masing masing yaitu (0,0088), (0,02913) dan (0,04267). Dengan
demikian customer satisfaction berperan memediasi pengaruh brand image, product

quality, dan brand trust terhadap repurchase intention.

Tabel 7 Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis Hubg/r;?izrt;gntar T H'gijgg < Interpretasi Hasil Uji Hipotesis
H1 Brand image — Thitung Ho berhasil Hipotesis kerja (Ha)
customer satisafction 3,671 dansig ditolak didukung oleh data
0,000 empiris
H2 Product quality — Thitung Ho berhasil Hipotesis kerja (Ha)
customer satisfaction 2,662 dan sig ditolak didukung oleh data
0,009 empiris
H3 Brand trust — Thitung Ho berhasil Hipotesis kerja (Ha)
customer satisfaction 2,393 dan sig ditolak didukung oleh data
0,018 empiris
H4 Brand image — Thitung Ho berhasil Hipotesis kerja (Ha)
repurchase intention 6.388 dan sig ditolak didukung oleh data
0,000 empiris
H5 Product quality — Thitung Ho gagal Hipotesis kerja (Ha)
repurchase intention 0,905 dan sig ditolak tidak didukung oleh
0,367 data empiris
H6 Brand trust — Thitung Ho gagal Hipotesis kerja (Ha)
repurchase intention 0,905 dan sig ditolak tidak didukung oleh
0,367 data empiris
H7 Customer satisfaction Thitung Ho berhasil Hipotesis kerja (Ha)
— repurchase intention 3,739 dan sig ditolak didukung oleh data
0,000 empiris
H8 Brand image — Thitung Ho berhasil Hipotesis kerja (Ha)
Customer satisfaction 2,61855 dan ditolak didukung oleh data
— repurchase intention sig 0,0088 empiris
H9 Product quality — Thitung Ho berhasil Hipotesis kerja (Ha)
Customer satisfaction 2,18167 dan ditolak didukung oleh data
— repurchase intention  sig 0,029133 empiris
H10 Brand trust — Thitung Ho berhasil Hipotesis kerja (Ha)
Customer satisfaction 2,026880 ditolak didukung oleh data
— repurchase intention dan sig empiris
0,04267
552
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Pembahasan

Pengaruh Brand Image terhadap Customer Satisfaction

Hasil pengujian H1 bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction. Temuan penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dikemukakan
oleh Novianti & Purba, (2020);Larasati Baehagqi (2022);Tjahjono et al., (2021) bahwa brand
image berpengaruh positif terhadap customer satisfaction

Pengaruh Product Quality terhadap Customer Satisfaction

Hasil pengujian H2 penelitian ini menunjukan bahwa product dan signifikan quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Temuan penelitian ini
mendukung hasil penelitian yang dikemukakan oleh Cantona (2021);Tjahjono et al., (2021);
Putri et al., (2021) bahwa product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction.

Pengaruh Brand Trust terhadap Customer Satisfaction

Hasil pengujian H3 penelitian ini menunjukan bahwa brand trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction. Temuan penelitian ini mendukung hasil penelitian
yang dikemukakan oleh Japarianto & Agatha, (2020); Hastari et al., (2023) bahwa brand
trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.

Pengaruh Brand Image terhadap Repurchase Intention

Hasil pengujian H4 penelitian ini menunjukan bahwa brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention. Temuan penelitian ini mendukung hasil penelitian
yang dikemukakan oleh Chairunnisa et al., (2022); Khoirun Nisa et al., (2023); Purnapardi
& Indarwati (2022) bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention.

Pengaruh Product Quality terhadap Repurchase Intention

Hasil pengujian H5 sebagaimana yang diketahui bahwa product quality tidak berpengaruh
terhadap repurchase intention. Temuan ini mendukung hasil penelitian Aprilia & Andarini
(2023) bahwa product quality tidak berpengaruh terhadap repurchase intention. Namun hal
ini tidak mendukung hasil penelitian Amalia, (2023) bahwa product quality berpengaruh
terhadap repurchase intention

Pengaruh Brand Trust terhadap Repurchase Intention

Hasil pengujian H6 penelitian ini menunjukan bahwa brand trust tidak berpengaruh
terhadap repurchase intention. Temuan ini mendukung hasil penelitian M. Sari & Darma,
(2022) bahwa brand trust tidak berpengaruh terhadap repurchase intention. Namun hal ini
tidak mendukung hasil penelitian Rahma et al., (2023) yang menyatakan bahwa brand trust
berpengaruh terhadap repurchase intention.

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Repurchase Intention

Hasil pengujian H7 penelitian ini menunjukan bahwa customer satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Temuan penelitian ini mendukung hasil
penelitian yang dikemukakan oleh Agustina, (2023); Mandili et al., (2022); Parahita &
Marwanti, (2022) bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention.

Customer Satisfaction berperan memediasi pengaruh Brand Image terhadap
Repurchase Intention

Hasil pengujian H8 penelitian ini menunjukan bahwa customer satisfaction berperan
memediasi pengaruh brand image terhadap repurchase intention. Temuan penelitian ini
mendukung hasil penelitian yang dikemukakan oleh Praja & Haryono, (2022); Apritama &
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Susila, (2023) bahwa customer satisfaction berperan memediasi pengaruh brand image
terhadap repurchase intention.

Customer Satisfaction berperan memediasi pengaruh Product Quality terhadap
Repurchase Intention

Hasil pengujian H9 penelitian ini menunjukan bahwa customer satisfaction berperan
memediasi pengaruh product quality terhadap repurchase intention. Temuan penelitian ini
mendukung hasil penelitian yang dikemukakan oleh Praja & Haryono, (2022); Aprilia &
Andarini, (2023) bahwa customer satisfaction berperan memediasi pengaruh product
quality terhadap repurchase intention

Customer Satisfaction berperan memediasi pengaruh Brand Trust terhadap
Repurchase Intention

Hasil pengujian H10 penelitian ini menunjukan bahwa customer satisfaction berperan
memediasi pengaruh brand trust terhadap repurchase intention. Temuan penelitian ini
mendukung hasil penelitian yang dikemukakan oleh Pawitno (2023); Navarone & Evanita
(2019) bahwa customer satisfaction berperan memediasi pengaruh brand trust terhadap
repurchase intention.

PENUTUP
Berikut ini merupakan kesimpulan dari hasil uji hipotesis dari penelitian ini yaitu:
1. Brandimage berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pada
masker wajah Mustika Ratu di Kota Bandung.
2. Product Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
pada masker wajah Mustika Ratu di Kota Bandung.
3. Brand trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pada
masker wajah Mustika Ratu di Kota Bandung.
4. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention pada
masker wajah Mustika Ratu di Kota Bandung.
5. Product quality tidak berpengaruh terhadap repurchase intention pada masker
wajah Mustika Ratu di Kota Bandung.
6. Brand trust tidak berpengaruh terhadap repurchase intention pada masker wajah
Mustika Ratu di Kota Bandung.
7. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase
intention pada masker wajah Mustika Ratu di Kota Bandung.
8. Customer satisfaction berperan memediasi pengaruh brand image terhadap
repurchase intention pada masker wajah Mustika Ratu di Kota Bandung.
9. Customer satisfaction berperan memediasi pengaruh product quality terhadap
repurchase intention pada masker wajah Mustika Ratu di Kota Bandung.
10. Customer satisfaction berperan memediasi pengaruh brand trust terhadap
repurchase intention pada masker wajah Mustika Ratu di Kota Bandung.
Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini diantaranya yaitu, penelitian
ini hanya melibatkan responden yang berada di Kota Bandung dengan sampel 150
responden, dengan demikian peneliti selanjutnya dapat memperluas cakupan secara
geografis yang tidak diteliti dalam penelitian ini dengan jumlah sampel yang lebih besar
agar dapat mempresentasikan hasil penelitian yang lebih baik lagi. Keterbatasan lainnya
yaitu, teknik analisa yang digunakan dalam penelitian ini hanya menggunakan uji regresi
berganda yang hanya dapat menggambarkan hubungan antar variabel. Sehingga, peneliti
selanjutnya dapat menggunakan metode analisis Structural Equation Model (SEM) dimana
metode ini merupakan analisis untuk mengetahui hubungan pada indikator yang paling
berpengaruh terhadap variabel. Kemudian peneliti selanjutnya dapat menambahkan
variabel-variabel lain seperti brand experience, celebrity endorsers dan price perception,
pada penelitian yang dikemukakan oleh Amalia, (2023);Soedionon et al,
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(2020);Chairunnisa et al., (2022) menunjukkan bahwa brand experience, celebrity
endorsers dan price perception berpengaruh terhadap repurchase intention.
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