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ABSTRAKSI 

 

Produk perawatan tubuh menjadi salah satu kebutuhan harian masyarakat Indonesia salah 

satunya adalah shampoo.Dimasa sekarang, shampoo bukan hanya sebuah produk yang 

digunakan untuk mencuci rambut saja,namun masyrakat menginginkan produk yang 

memiliki busa banyak, membuat rambut berkilau, mencegah rambut kering, menghilangkan 

ketombe,serta wangi. Salah satu merek yaitu Dove  yang saat ini berupaya untuk 

mendapatkan customer satisfaction dan custoemr trust. Hal ini bertujuan untuk mendapatkan 

customer retention terhadap produk Shampoo Dove.. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis customer satisfaction(X1) dan customer trust(X2) terhadap customer retention 

(Y2) shampoo Dove. 

 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah membeli dan memakai produk 

Shampoo Dove di Bravo Swalayan Jombang dalam kurun waktu 6 bulan terakhir.. 

Menggunakan metode non-probably sampling dengan teknik pengambilan sampel 

purposive sampling dan jumlah sampel yang digunakan 45 responden. Data yang digunakan 

data primer,sedangkan teknis analisis data yang digunakan adalah Partial Least Sampling 

(PLS). Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa customer satisfaction dan 

customer trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer retention 

terhadap produk Shampoo Dove di Bravo Swalayan. 

 
Kata Lunci : Customer satisfaction,customer trust,customer retention 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




