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Abstract 

 

This study aims to determine the effect of product quality and brand image on 

consumer satisfaction of 1 liter purelizer hand sanitizer at CV Pure Indonesia 

South Tangerang. The method used is quantitative. The sampling technique uses 

the Slovin formula and obtained a sample of 99 respondents. Data analysis uses 

validity tests, reliability tests, classical assumption tests, regression analysis, 

correlation coefficients, determination coefficients and hypothesis tests. The 

results of this study are product quality has a significant effect on consumer 

satisfaction with a determination coefficient value of 62.8% and the hypothesis 

test obtained t count> t table or (12.796> 1.984). Brand image has a significant 

effect on consumer satisfaction with a determination coefficient value of 54.3% 

and the hypothesis test obtained t count> t table or (10.731> 1.984). Product 

quality and brand image simultaneously have a significant effect on consumer 

satisfaction with the regression equation Y = 0.337 + 0.654X_1 + 0.336X_2. 

The coefficient of determination value is 74.2% while the remaining 25.8% is 

influenced by other factors and the hypothesis test obtained a calculated F value 

> F table or (137.872 > 3.09). 
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan 

konsumen hand sanitizer 1 liter purelizer pada cv pure Indonesia Tangerang selatan. Metode yang digunakan 

adalah kuantitatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus slovin dan diperoleh sampel sebanyak 

99 responden. Analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi, 

koefisien korelasi, koefisien determinasi dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini adalah kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai koefisien determinasi sebesar 62,8% dan 

uji hipotesis diperoleh t hitung > t tabel atau (12,796 > 1,984). Citra merek berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dengan nilai koefisien determinasi sebesar 54,3% dan uji hipotesis diperoleh t hitung > 

t tabel atau (10,731 > 1,984). Kualitas produk dan citra merek secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dengan persamaan regresi Y=0,337+0,654𝑋1+0,336𝑋2. Nilai koefisien 

determinasi sebesar 74,2% sedangkan sisanya sebesar 25,8% dipengaruhi oleh faktor lain dan uji hipotesis 

diperoleh nilai F hitung > F tabel atau ( 137,872 > 3,09). 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Citra Merek dan Kepuasan Konsumen 

 

PENDAHULUAN 

Cara masyarakat dalam berbelanja mengalami pergeseran dari metode konvensional ke 

sistem daring. Mangkunegara (2003:22) menjelaskan bahwa perilaku konsumen mencerminkan 
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serangkaian aktivitas individu saat mengambil keputusan untuk membeli produk atau layanan, yang 

dipengaruhi oleh faktor lingkungan. Perubahan ini juga didorong oleh upaya untuk meminimalkan 

penyebaran COVID-19. Dalam merespons krisis tersebut, banyak pelaku usaha yang mulai 

mengalihkan fokus dari produk konvensional ke platform digital sebagai strategi bertahan. 

Selanjutnya, Setiadi (2004:19) menyatakan bahwa pemahaman terhadap perilaku konsumen 

menjadi dasar utama dalam penerapan strategi pemasaran, khususnya dalam menentukan target 

pasar. Ini menunjukkan bahwa konsumen merupakan pusat dari seluruh aktivitas pemasaran, dan 

keberhasilan strategi sangat bergantung pada sejauh mana perusahaan memahami kebutuhan dan 

karakteristik konsumennya 

Berikut adalah Data Komplain Konsumen pada Purelizer Official Shop untuk mengetahui 

seberapa banyak jumlah komplain pada tahun 2021 sampai 2024. 

 
Berdasarkan dari tabel 1.1 menjelaskan bahwa komplain hand sanitizer yang tidak memenuhi 

standar kualitas produk. Dapat dilihat dari jenis komplain bocor pada tahun 2021, 2022, 2023 dan 

2024 yaitu dengan jumlah sebanyak 206 komplain, yang disebabkan oleh kualitas tutup botol yang 

kurang baik dan tidak adanya siltip atau segel tambahan pada bagian mulut botol. Seharusnya 

produk ini menggunakan tutup botol yang lebih kuat dan dilengkapi dengan siltip agar mencegah 

kebocoran, terutama saat produk dikirimkan oleh pihak ekspedisi. Produk rentang bocor karena 

proses pengiriman yang kasar seperti dilempar, dibanting, dan tertimpa produk lain. Hal ini 

menyebabkan isi produk keluar dan membuat konsumen merasa dirugikan. Selain itu, pada jenis 

komplain barang tidak sesuai yang terjadi selama empat tahun terakhir berjumlah 99 komplai. Hal 

ini biasanya terjadi karena kesalahan dari tim pemrosesan pesanan, baik dalam memilih jenis 

produk, ukuran, ataupun jumlah yang tidak sesuai dengan pesanan konsumen. Akibat dari kesalahan 

ini, banyak konsumen merasa kecewa karena produk yang diterima tidak sesuai dengan yang 

mereka beli, sehingga berdampak pada menurunnya kepuasan dan kepercayaan konsumen terhadap 

toko Purelizer. Kemudian, ada pula komplain dari konsumen terkait dengan aroma bau yang 

menyengat, yang selama tahun 2021 sampai 2024 berjumlah 52 komplain. Komplain ini biasanya 

terjadi karena adanya kesalahan dalam formulasi bahan. Seharusnya produk hand sanitizer Purelizer 

menggunakan alkohol dengan kadar 70%, namun saat dicampurkan dengan bahan lain seperti Ethyl 

Alcohol, Distilled Water, dan Glycerin, jika tidak sesuai takarannya, akan menimbulkan aroma 

yang terlalu kuat atau tidak sedap. Bau menyengat ini membuat konsumen merasa tidak nyaman 

saat menggunakan produk, bahkan ada yang merasa pusing atau mual karena aromanya yang tidak 

enak. Hal ini menunjukkan bahwa produk perlu dilakukan uji aroma atau evaluasi kembali terhadap 

formula bahan bakunya 
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Gambar di atas adalah perbandingan visual antara produk Hand Sanitizer 1 liter merek 

Purelizer dengan Hand Sanitizer 1 liter merek Natura. Perbedaan yang paling mencolok antara 

keduanya dapat dilihat dari segi desain kemasan, informasi label, serta komposisi kandungan yang 

tertera pada produk. Purelizer menampilkan desain yang lebih modern dan minimalis, yang 

terkesan premium, sedangkan Natura memiliki desain kemasan yang lebih sederhana dan 

informatif. Selain itu, dari aspek kandungan bahan aktif, Purelizer menekankan pada kadar alkohol 

tinggi untuk efektivitas membunuh kuman, sementara Natura mengedepankan kandungan 

tambahan seperti aloe vera atau pelembab untuk menjaga kelembutan kulit. Perbedaan-perbedaan 

ini dapat memengaruhi persepsi konsumen terhadap kualitas, keamanan, dan nilai fungsional dari 

masing-masing produk, yang pada akhirnya berdampak pada keputusan pembelian konsumen 

 
Berdasarkan Tabel 1.2 hasil survei di atas, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat 

citra merek (brand image) produk hand sanitizer Purelizer dari sudut pandang konsumen. Tujuan 

dari survei ini adalah untuk mengukur seberapa kuat merek Purelizer dikenal, dipercaya, dan dipilih 

oleh konsumen dibandingkan merek hand sanitizer lainnya. Evaluasi dalam penelitian ini 

menggunakan lima indikator utama citra merek, yaitu: Pengenalan (Recognition), Reputasi 
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(Reputation), Daya Tarik (Affinity), Nilai Tambah (Consumer’s Benefit), dan Kesetiaan (Loyalty). 

 
Berdasarkan Tabel 1.3 diatas bahwa setiap tahunnya mengalami penurunan jumlah 

konsumen pada hand sanitizer purelizer, Tangerang Selatan. Dimana di tahun 2021 jumlah 

konsumen pada purelizer sejumlah 25.354, di tahun 2022 sejumlah 21.950, di tahun 2023 sejumlah 

19.225, dan pada tahun 2024 sejumlah 17.128. Penurunan yang sangat drastis ini terjadi karena ada 

nya Sosial Discansing dan Vaksin yang di terapkan oleh pemerintah maka dari itu penjualan Hand 

Sanitizer terjadi penurunan, dan pada tahun 2023 pemerintah mulai menerapkan New Normal 

dimana semua orang sudah tidak peduli lagi dengan Covid19 karena sudah melewati masa masa 

sulit selama 2 tahun belakang ini 

 
Berdasarkan tabel 1.4 rating produk hand sanitizer purelizer dari tahun 2021 hingga 2024, 

terlihat bahwa meskipun kualitas produk meningkat setiap tahunnya, jumlah konsumen mengalami 

fluktuasi yang dipengaruhi oleh situasi sosial dan kebijakan pemerintah terkait pandemi COVID-

19. 

 

Kajian Pustaka 

1. Kualitas Produk 

Menurut Kotler dan Armstrong (2019) kualitas produk adalah kemampuan suatu produk 

untuk melaksanakan fungsinya. Karena kualitas adalah faktor utama yang menentukan apakah 

sebuah produk dapat memenuhi atau bahkan melampaui harapan konsumen. 

 



 

 

 

 

 
 

15705 

JIIC: JURNAL INTELEK INSAN CENDIKIA 

https://jicnusantara.com/index.php/jiic  

Vol : 2 No: 8, Agustus 2025                                       

E-ISSN : 3047-7824 

2. Citra Merek 

Menurut Rangkuti (2009) dalam Pipih Sofyan (2020) Citra merek adalah deskripsi 

asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu. Citra merek (Brand Image) adalah 

pengamatan dan kepercayaan konsumen, seperti yang dicerminkan di asosiasi atau di ingatan 

konsumen 

3. Kepuasan Konsumen   

Menurut Ferrinadewi dalam sunarsi (2020) berpendapat bahwa “ Kepuasan Pelanggan 

merupakan perasaan yang di dapatkan Pelanggan terhadap suatu jenis pelayanan yang di 

dapatkan pelayanan yang sebanding dengan harapannya atau sesuai dengan harapan yang 

diinginkan pelanggan”. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dan menggunakan metode deskriptif 

Asosiatif. Penelitian Kuantitatif yang dikutip dari Sugiyono (2019:16) metode penelitian kuantitatif 

dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan 

untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunkan instrumen 

penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang 

telah ditetapkan 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas  

 
Berdasarkan Tabel 4.5 diperoleh hasil bahwa nilai r hitung > r tabel (0,197), yang berarti 

seluruh butir pernyataan dalam kuesioner untuk variabel Kualitas Produk (X1) dinyatakan valid 

dan dapat digunakan dalam pengolahan data penelitian 

 
Berdasarkan Tabel 4.6 diperoleh hasil bahwa nilai r hitung > r tabel (0,197), yang berarti seluruh 

butir pernyataan dalam kuesioner untuk variabel Citra Merek (X2) dinyatakan valid dan dapat 

digunakan dalam pengolahan data penelitian 

 
Berdasarkan Tabel 4.7 diperoleh hasil bahwa nilai r hitung > r tabel (0,197), yang berarti 

seluruh butir pernyataan dalam kuesioner untuk variabel Kepuasan Konsumen (Y) dinyatakan 

valid dan dapat digunakan dalam pengolahan data penelitian 
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2. Uji Reliabilitas  

 
Berdasarkan Tabel 4.8 diperoleh nilai Cronbach’s Alpha untuk variable Kualitas Produk (X1) 

sebesar 0,828, Citra Merek (X2) sebesar 0,935, dan Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0,865. 

Ketiga nilai tersebut melebihi batas minimum 0,60 yang menunjukan bahwa seluruh butir 

pernyataan pada ketiga variabel tersebut dinyatakan reliabel 

 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 
Berdasarkan tabel 4.9 hasil uji normalitas data menggunakan Kolmogorov-Smirnov 

menunjukkan nilai signifikansi Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200. Karena nilai tersebut 

lebih besar dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa data memiliki distribusi normal sesuai 

dengan asumsi yang digunakan dalam pengujian ini 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

15708 

JIIC: JURNAL INTELEK INSAN CENDIKIA 

https://jicnusantara.com/index.php/jiic  

Vol : 2 No: 8, Agustus 2025                                       

E-ISSN : 3047-7824 

b. Uji Multikolinearitas  

 
Berdasarkan tabel 4.10 diatas nilai tolerance untuk variabel Kualitas Produk dan Citra 

Merek masing-masing sebesar 0,659 yang berarti lebih besar dari 0,10 sesuai dengan 

kriteria dalam uji multikolinearitas. Sementara itu, nilai Variance Inflation Factor (VIF) 

untuk kedua variabel tersebut adalah 1,518 yang berada di bawah batas maksimal 10,00. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat indikasi multikolinearitas di 

antara variabel independen dalam model ini. 

 

c. Uji Autokorelasi  

 
Berdasarkan Tabel 4.11, hasil pengujian autokorelasi, model regresi ini tidak ada 

autokorelasi, hal ini dibuktikan dengan nilai Durbin-watson sebesar 1,612 yang berada 

diantara interval 1,551-2,460 

 

d. Uji Heteroskedastisitas  

 
Berdasarkan Tabel 4.12, hasil pengujian heteroskedastisitas dengan menggunakan metode 

Glejser menunjukkan bahwa nilai signifikansi untuk variabel Kualitas Produk (X1) 

sebesar 0,507 dan untuk variabel Citra Merek (X2) sebesar 0,205. Kedua nilai tersebut 
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lebih besar dari 0,05, yang mengindikasikan tidak adanya indikasi heteroskedastisitas 

dalam model. Dengan demikian, model regresi yang digunakan dalam penelitian ini dinilai 

memenuhi asumsi homoskedastisitas dan layak dijadikan dasar dalam proses analisis 

 

4. Analisis Regresi Linier  

 
a. Nilai konstanta sebesar 0,377, artinya jika variabel Kualitas Produk (X1) dan Citra Merek 

(X2) bernilai 0 maka nilai Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0,377 point 

b. Nilai koefisien regresi Kualitas Produk (X1) sebesar 0,654, artinya jika konstanta tetap dan 

tidak ada perubahan pada variabel Citra Merek (X2) maka setiap perubahan 1 unit pada 

variabel Kualitas Produk (X1) akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada Kepuasan 

Konsumen (Y) sebesar 0,654 point 

c. Nilai koefisien regresi Citra Merek (X2) sebesar 0,336, artinya jika konstanta tetap dan 

tidak ada perubahan pada variabel Kualiitas Produk (X1) maka setiap perubahan 1 unit 

pada variabel Citra Merek (X2) akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada Kepuasan 

Konsumen (Y) sebesar 0,336 point 

 

5. Uji Korelasi  

 
Berdasarkan tabel 4.21 diperoleh nilai korelasi sebesar 0,861 dimana nilai tersebut berada pada 

rentang skala “0,800 – 1,000” artinya Kualitas Produk (X1) dan Citra Merek (X2) memiliki 

tingkat hubungan yang sangat kuat terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y). 
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6. Koefisien Determinasi (R2) 

 
Berdasarkan tabel 4.24 diperolah nilai koefisien determinasi sebesar 0,742 maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel kualitas produk dan citra merek berpengaruh terhadap variabel 

kepuasan konsumen sebesar 74,2% sedangkan sisanya sebesar 25,8% dipengaruhi oleh faktor 

lain yang tidak dilakukan penelitian 

 

7. Hasil Uji Hipotesis  

 
Berdasarkan Tabel 4.25 nilai t hitung untuk variabel kualitas produk adalah 12,796, sedangkan 

nilai t tabel sebesar 1,984. Karena t hitung (12,796) lebih besar dari t tabel (1,660) dan nilai 

signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis (H01) ditolak dan hipotesis (Ha1) 

diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara parsial, kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Hand Sanitizer 1 Liter Purelizer 

Official Shop Tangerang Selatan 

 
Berdasarkan Tabel 4.26 nilai t hitung untuk variabel citra merek adalah 10,731 sedangkan nilai 

t tabel sebesar 1,660. Karena t hitung (10,731) lebih besar dari t tabel (1,660) dan nilai 

signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis (H02) ditolak dan hipotesis (Ha2) 
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diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara parsial, citra merek berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Hand Sanitizer 1 Liter Purelizer Official Shop 

Tangerang Selatan 

 
Berdasarkan hasil uji F yang tercantum dalam Tabel 4.26 diketahui bahwa nilai F hitung 

sebesar 137,872 sedangkan nilai F tabel adalah 3,09. Karena F hitung (137,872) lebih besar 

dari F tabel (3,09) dan nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa model regresi layak digunakan untuk memprediksi variabel kepuasan 

konsumen. Dengan kata lain, variabel independen yaitu kualitas produk dan citra merek secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Hand Sanitizer 1 Liter 

Purlizer Official Shop Tangrang Selatan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, serta hasil analisis dan 

pembahasan mengenai pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen 

pada produk Hand Sanitizer 1 Liter merek Purelizer Official Shop di Tangerang Selatan, maka 

diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut 

1. Kualitas produk terbukti memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini tercermin dari hasil analisis regresi dengan persamaan: Y = 0,974 +0,943X₁ Nilai 

koefisien korelasi (R) sebesar 0,792 menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara variabel 

kualitas produk dengan kepuasan konsumen. Koefisien determinasi (R²) sebesar 0,628 

mengindikasikan bahwa sebesar 62,8% variasi dalam kepuasan konsumen dapat dijelaskan 

oleh variabel kualitas produk, sedangkan 37,2% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

penelitian. Nilai t hitung sebesar 12,796 yang lebih besar dari t tabel (1,660) menunjukkan 

bahwa H₀₁ ditolak dan Hₐ₁ diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan secara parsial antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

2. Citra merek juga terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

sebagaimana ditunjukkan dalam persamaan regresi: Y= 16,400 + 0,596 X₂, Koefisien korelasi 

sebesar 0,737 menandakan adanya hubungan yang kuat antara citra merek dan kepuasan 

konsumen. Nilai R² sebesar 0,543 mengindikasikan bahwa 54,3% kepuasan konsumen 

dipengaruhi oleh citra merek, sementara 45,7% dipengaruhi oleh faktor lain. Hasil uji t 

menunjukkan bahwa nilai t hitung sebesar 10,731 lebih besar daripada t tabel (1,660), sehingga 

H₀₂ ditolak dan Hₐ₂ diterima, yang berarti citra merek berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen secara parsial 

3. Secara simultan, kualitas produk dan citra merek menunjukkan pengaruh yang signifikan 
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terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan melalui persamaan regresi berganda 

berikut: Y = 0,377 + 0,654X₁ + 0,336X₂ Nilai koefisien korelasi sebesar 0,861 

mencerminkan hubungan yang sangat kuat antara kedua variabel independen dengan variabel 

dependen. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,742 menunjukkan bahwa 74,2% 

kepuasan konsumen dipengaruhi secara bersama-sama oleh kualitas produk dan citra merek, 

sedangkan 25,8% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam model ini. 

Nilai F hitung sebesar 137,872, yang jauh lebih besar dari F tabel (3,09), mengonfirmasi 

bahwa H₀₃ ditolak dan Hₐ₃ diterima, yang berarti terdapat pengaruh signifikan secara simultan 

dari kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan konsumen. 
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