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Abstrak  

Persaingan industri perawatan tubuh khususnya produk hand & body lotion, menuntut perusahaan untuk memahami faktor-

faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, citra 

merek, dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada produk Nivea. Objek penelitian adalah mahasiswa di Kota Semarang 

yang pernah menggunakan dan membeli produk Nivea. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif 

dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 90 responden. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert 5 point dan dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda 

dengan bantuan software IBM SPSS Statistics 22. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kualitas produk, citra 

merek, dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan, ketiga variabel 

independen tersebut juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan produk Nivea. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa peningkatan kualitas produk, penguatan citra merek, serta penetapan harga yang sesuai dengan manfaat yang diterima 

konsumen dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 

perusahaan dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif guna meningkatkan kepuasan pelanggan dan daya saing 

merek di pasar. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi Nivea dalam merancang strategi 

pemasaran yang lebih efektif guna meningkatkan kepuasan pelanggan, loyalitas konsumen, serta daya saing merek di pasar. 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Citra Merek, Harga, Kepuasan Pelanggan 

1. Latar Belakang 

Di era globalisasi, industri perawatan pribadi mengalami pertumbuhan pesat seiring dengan kemajuan teknologi, 

meningkatnya kesadaran konsumen akan perawatan diri, dan pengaruh media sosial. Akses yang luas terhadap 

informasi dan tren kecantikan global membuat konsumen semakin selektif dalam memilih produk, mendorong 

perusahaan untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas serta strategi pemasarannya (Mayangsari et al., 

2023). Industri perawatan pribadi, khususnya produk skincare seperti hand & body lotion, telah mengalami 

perkembangan yang sangat pesat dalam satu dekade terakhir. Peningkatan kesadaran konsumen terhadap 

pentingnya kesehatan dan penampilan kulit telah menjadikan produk ini sebagai kebutuhan primer, bukan lagi 

sekadar pelengkap. Di Indonesia, sebagai negara tropis dengan intensitas sinar matahari yang tinggi, kebutuhan 

akan body lotion untuk menjaga kelembapan dan perlindungan kulit sangat tinggi (Oktavia et al., 2024).  

Salah satu Top Brand dari subkategrori hand & body lotion yaitu Nivea. Nivea adalah merek global yang dimiliki 

oleh Beiersdorf AG, Jerman, dan dikenal luas dengan produk-produk perawatan kulit seperti facial foam, 

deodorant, sunscreen, hingga hand & body lotion. Di Indonesia, Nivea telah menjadi salah satu pemain utama 

dalam kategori hand & body lotion. Namun, dalam beberapa tahun terakhir, performa merek ini menunjukkan 

penurunan, yang dapat dilihat dari nilai Top Brand Index (TBI). 
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Top Brand Index Hand & Body dalam Presentase Tahun 2024 

Nama Brand 2020 2021 2022 2023 2024 

  Citra 31.50 29.10 29.60 29.70 28.90 

Emeron - - - - 5.30 

Marina 22.40 16.20 13.60 15.90 15.20 

Vaseline 11.80 14.80 16.50 17.10 12.80 

Nivea 5.40 8.80 8.90 7.20 8.30 

Sumber: www.topbrand-award.com 2025 

Berdasarkan data pada table 1.1 Top Brand Award dalam subkategori Hand & body lotion tahun 2020–2024, Nivea 

mengalami tren penurunan yang signifikan. TBI Nivea dimulai dari 5,40% (2020), naik ke 8,80% (2021) dan 

8,90% (2022), namun kemudian menurun menjadi 7,20% (2023), sebelum sedikit meningkat menjadi 8,30% 

(2024). Dibandingkan pesaingnya seperti Citra (28,90%) dan Vaseline (12,80%), posisi Nivea tergolong rendah 

dan fluktuatif. Penurunan ini dapat menjadi indikator menurunnya kepuasan pelanggan terhadap produk Nivea, 

terutama dalam segmen body lotion. Beberapa studi menunjukkan bahwa kualitas produk, citra merek, dan harga 

merupakan determinan utama dalam membentuk kepuasan pelanggan, dan ketidaksesuaian dalam aspek-aspek ini 

dapat berdampak langsung pada loyalitas dan persepsi konsumen (Hasana, 2020). 

Kepuasan pelanggan terhadap suatu merek tidak terjadi secara kebetulan, melainkan dipengaruhi oleh berbagai 

faktor yang saling berkaitan. Dalam konteks Nivea, terdapat tiga variabel utama yang secara signifikan 

memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, yaitu kualitas produk, citra merek, dan harga. Kualitas produk adalah 

elemen dasar yang mencerminkan seberapa baik suatu produk memenuhi kebutuhan konsumen. Dalam skincare, 

aspek seperti keamanan bahan, keefektifan, dan kenyamanan penggunaan menjadi krusial. Menurut Oktavia et al. 

(2024), kualitas produk merupakan variabel dominan yang menentukan kepuasan pelanggan di industri kosmetik 

dan perawatan kulit. 

Citra merek menggambarkan persepsi, asosiasi, dan reputasi yang terbentuk di benak konsumen terhadap suatu 

merek. Merek dengan citra yang kuat cenderung lebih dipercaya dan mudah diingat oleh konsumen. Setiawan et 

al. (2024) menekankan bahwa citra merek secara signifikan memengaruhi keputusan pembelian dan loyalitas 

pelanggan di industri kecantikan. Studi lain pada produk skincare lokal Indonesia juga menunjukkan bahwa citra 

merek tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Salsabila & Pramuditha, 2023). 

Harga tidak hanya mencerminkan nilai ekonomis, tetapi juga mempengaruhi persepsi terhadap kualitas. Konsumen 

cenderung melakukan penilaian subjektif antara harga dan manfaat yang diperoleh. Jika harga dirasa tidak 

sebanding dengan hasil yang diterima, maka kemungkinan besar pelanggan akan kecewa. Amelia & Achyar (2024) 

menemukan bahwa persepsi harga sangat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Namun, hasil 

penelitian terbaru memberikan sudut pandang berbeda. Studi oleh Salsabila & Pramuditha (2023) menemukan 

bahwa harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada konsumen skincare lokal Indonesia. 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Produk, Citra Merek dan Harga terhadap Kepuasaan Pelanggan pada Produk Nivea (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Di Kota Semarang)”\ 

2. Metode Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan 

salah satu jenis penelitian yang spesifikasinya adalah sistematis, terencana, dan terstruktur dengan jelas sejak awal 

hingga pembuatan desain penelitiannya. Menurut Haradhan Marojahan (2020) Metode ini digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat, perilaku, dan variabel lain, menghasilkan data numerik yang kemudian 

digeneralisasikan dari sampel ke populasi yang lebih besar, dengan analisis statistik untuk objektivitas. 

2.1 Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitiaan ini adalah Pengguna Produk Nivea Pada Mahasiswa Di Kota Semarang yang belum 

diketahui jumlahnya. Dikarenakan populasi dalam penelitian ini jumlahnya tidak diketahui dengan pasti maka 

dihitung menggunakan rumus Hair. Menurut Hair et al, (2010) jumlah sampel yang representatif adalah tergantung 

pada jumlah indikator dikali 5 sampai 10. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah : 

http://www.topbrand-award.com/
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Sampel = jumlah indikator x 5  

             = 18 x 5  

             = 90 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 90 

responden.  

2.2 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling dengan 

pendekatan purposive sampling, yaitu pemilihan responden berdasarkan kriteria tertentu yang telah ditetapkan 

sebelumnya, dengan asumsi bahwa responden tersebut memiliki informasi relevan dan penting bagi kebutuhan 

penelitian ini. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam peelitian ini yaitu dengan menyebar kusioner 

kepada pengguna produk Nivea Pada Mahasiswa di Kota Semarang.  

2.3 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan analisisi regresi linear berganda 

denganbantuan software IBM SPSS Statitics 22 dengan beberapa pengujian sebagai berikut: 

1. Uji Instrumen 

• Uji Validitas 

• Uji Reliabilitas 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

• Uji Normalitas 

• Uji Multikolinearitas 

• Uji Heteroskedastisitas 

 

3. Uji Hipotesis  

• Uji Koefisien Determinasi 

• Uji F 

• Uji t 

 

3. Hasil dan Diskusi 

3.1 Hasil Uji Instrumen 

Hasil Uji Validitas 

Variabel Item rhitung rtabel Keterangan 

  

  

Kualitas Produk (X1) 

  

  

X1.1 0.705 
  

  

0.208 

  

  

Valid 

X1.2 0.619 Valid 

X1.3 0.740 Valid 

X1.4 0.679 Valid 

X1.5 0.659 Valid 

  

  

Citra Merek (X2) 

  

  

X2.1 0.752 
  

  

0.208 

  

  

Valid 

X2.2 0.758 Valid 

X2.3 0.877 Valid 

X2.4 0.892 Valid 

X2.5 0.726 Valid 

  

Harga (X3) 

  

X3.1 0.710 
  

0.208 

  

Valid 

X3.2 0.724 Valid 

X3.3 0.726 Valid 

X3.4 0.736 Valid 
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Kepuasan Pelanggan (Y) 

Y1.1 0.973 

0.208 

Valid 

Y1.2 0.941 Valid 

Y1.3 0.950 Valid 

Y1.4 0.931 Valid 

Sumber: Data diolah 2025 

Berdasarkan pada tabel hasil uji validitas diatas, seluruh item pertanyaan memiliki nilai rhitung> rtabel. Oleh karena 

itu, hasil ini dapat disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam penelitian ini dianggap valid dan dapat 

dilakukan pengujian selanjutnya. 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel  Cronbach’s Alpha Keterangan  

Kualitas Produk (X1) 0.710 Reliabel 

Citra Merek (X2) 0.861 Reliabel 

Harga (X3) 0.697 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0.963 Reliabel 

Sumber: Data diolah 2025 

Berdasarkan pada tabel hasil uji reliabilitas di atas, variabel Kualitas Produk, Citra Merek, Harga, dan Kepuasan 

Pelanggan memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0.6. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel 

dianggap reliabel dan dapat dilakukan pengujian selanjutnya. 

Hasil Uji Normalitas 

 Unstandardized Residual 

N 90 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.22393258 

Most Extreme Differences Absolute .076 

Positive .076 

Negative -.048 

Test Statistic .076 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber: Data diolah 2025 

Berdasarkan pada tabel hasil uji normalitas di atas, diperoleh hasil nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0.200 > 0.05. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini berdistribusi normal. 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kualitas Produk (X1) .443 2.258 

Citra Merek (X2) .328 3.049 

Harga (X3) .425 2.353 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data diolah 2025 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas di atas, terlihat bahwa variabel Kualitas Produk, Citra Merek, dan Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki nilai Tolerance > 0.10 dan nilai VIF < 10. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa uji multikolinearitas dalam penelitian ini tidak terjadi gejala multikolinearitas. 
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Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.119 .535  2.093 .039 

Kualitas Produk (X1) -.050 .043 -.185 -1.152 .252 

Citra Merek (X2) .009 .043 .037 .198 .843 

Harga (X3) .042 .055 .126 .767 .445 

a. Dependent Variable: Abs_Res 

Sumber: Data diolah 2025 

Berdasarkan pada tabel hasil uji heteroskedastisitas di atas, diketahui bahwa variabel Kualitas Produk, Citra 

Merek, dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki nilai signifikan > 0.05. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .907a .823 .817 1.2451 

a. Predictors: (Constant), Harga (X3), Kualitas Produk (X1), Citra Merek (X2) 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data diolah 2025 

Berdasarkan pada tabel hasil uji koefisien determinasi di atas, terdapat nilai adjusted R Square sebesar 0.817 atau 

81.7%. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa kemampuan variabel Kualitas Produk, Citra Merek, dan Harga 

mempengaruhi variabel Kepuasan Pelanggan sebesar 81.7%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini sebesar 18.3%. 

Hasil Uji f 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 620.677 3 206.892 133.456 .000b 

Residual 133.323 86 1.550   

Total 754.000 89    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Harga (X3), Kualitas Produk (X1), Citra Merek (X2) 

Sumber: Data diolah 2025 

Berdasarkan hasil uji f diatas, diketahui bahwa nilai signifikan untuk variabel Kualitas Produk, Citra Merek, dan 

Harga terhadap variabel Kepuasan Pelanggan sebesar 0.000 < 0.05 dan nilai fhitung sebesar 133.456 > 2.71 ftabel. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk, Citra Merek, dan Harga bersama-sama mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan. 

Hasil Uji t 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 
 

Keterangan 
B Std. Error Beta 

1 (Constant) -3.853 .900  -4.284 .000  

Kualitas Produk (X1) .228 .073 .213 3.123 .002 
Hipotesis 

Diterima 

Citra Merek (X2) .566 .073 .617 7.787 .000 
Hipotesis 

Diterima 

Harga (X3) .201 .092 .152 2.189 .031 
Hipotesis 

Diterima 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)  

Sumber: Data diolah 2025 
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Berdasarkan hasil uji t di atas, terdapat hasil sebagai berikut: 

1. Diketahui nilai signifikan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 0.002 < 0.05 dan nilai thitung 

3.123 > 1.988 ttabel yang artinya bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

pelanggan. (Hipotesis Diterima) 

2. Diketahui nilai signifikan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 0.000 < 0.05 dan nilai thitung 

7.787 > 1.988 ttabel yang artinya bahwa Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

pelanggan. (Hipotesis Diterima) 

3. Diketahui nilai signifikan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 0.031 < 0.05 dan nilai thitung 2.189 > 

1.988 ttabel yang artinya bahwa Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan. 

(Hipotesis Diterima) 

3.2 Pembahasan 

1. Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis berdasarkan uji t, variabel Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian memiliki nilai 

signifikan sebesar 0.002 < 0.05 dan thitung 3.123 > 1.988 ttabel yang artinya bahwa Kualitas Produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Produk Nivea.  

Hasil ini dapat disimpulkan bahwa kualitas produk memberikan kontribusi nyata terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan, terutama karena responden menilai bahwa produk Nivea memiliki variasi yang memadai, daya tahan 

yang baik, kualitas yang sesuai dengan spesifikasi yang dijanjikan, serta kemasan yang menarik. Selain itu, 

persepsi responden bahwa Nivea memiliki kualitas yang lebih baik dibandingkan merek lain turut memperkuat 

pengaruh positif tersebut. Dengan demikian, semakin tinggi persepsi konsumen terhadap kualitas produk Nivea 

berdasarkan aspek-aspek tersebut, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang mereka rasakan setelah 

menggunakan produk tersebut. Hasil ini sejalan dengan temuan Pulumbara et al., (2023) bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, Pratiwi, G., & Lubis, T. (2021) 

menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis berdasarkan uji t, variabel Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian memiliki nilai 

signifikan sebesar 0.000 < 0.05 dan nilai thitung 7.787 > 1.988 ttabel yang artinya bahwa Citra Merek berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Produk Nivea.  

Hasil ini dapat disimpulkan bahwa citra merek memiliki peran kuat dalam membentuk kepuasan pelanggan 

terhadap produk Nivea. Responden memberikan penilaian positif terhadap identitas merek yang mudah dikenali, 

personalitas merek yang sesuai dengan kepribadian pengguna, serta asosiasi positif yang melekat dalam ingatan 

konsumen. Selain itu, sikap dan perilaku merek yang dinilai konsisten serta manfaat dan keunggulan yang 

ditawarkan dibandingkan merek lain semakin memperkuat persepsi positif tersebut. Dengan demikian, semakin 

kuat citra merek Nivea di benak konsumen, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 

setelah menggunakan produk Nivea. Hasil ini sejalan dengan temuan Amelia et al. (2021) bahwa citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sejalan dengan penelitian Ramdhani & 

Widyasari, (2022) bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis berdasarkan uji t, variabel Harga terhadap Keputusan Pembelian memiliki nilai 

signifikan sebesar 0.031 < 0.05 dan nilai thitung 2.189 > 1.988 ttabel yang artinya bahwa Harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Produk Nivea.  

Hasil ini dapat disimpulkan bahwa harga memiliki peranan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

terhadap produk Nivea. Responden menilai bahwa harga yang ditawarkan Nivea tergolong terjangkau, sebanding 

dengan kualitas yang diperoleh, serta kompetitif dibandingkan produk sejenis di pasaran. Selain itu, konsumen 

merasa bahwa manfaat yang mereka peroleh setelah menggunakan produk Nivea sesuai dengan biaya yang 

dikeluarkan. Dengan demikian, semakin baik persepsi konsumen terhadap keterjangkauan, kesesuaian, dan daya 
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saing harga produk Nivea, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan setelah melakukan 

pembelian. Hasil ini sejalan dengan temuan Amelia et al., (2021) yang mengatakan harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, Rahardjo & Yulianto,  (2022) juga menyatakan bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek dan 

Harga terhadap Kepuasaan Pelanggan pada Produk Nivea (Studi Kasus Pada Mahasiswa Di Kota Semarang” 

terdapat hasil sebagai berikut: 1). Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Produk Nivea. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas produk yang dirasakan konsumen maka semakin 

tinggi tingkat kepuasan pelanggan. 2). Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Produk Nivea. Hal ini menunjukkan bahwa semakin kuat identitas, asosiasi, dan personalitas merek di benak 

konsumen, serta semakin positif pengalaman mereka terhadap merek, maka semakin besar kepuasan yang 

dirasakan saat menggunakan produk. 3). Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Produk 

Nivea. Hal ini menunjukkan bahwa ketika harga dinilai terjangkau, sesuai manfaat, serta kompetitif dibanding 

produk sejenis, maka kepuasan pelanggan cenderung meningkat. 
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