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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kualitas produk, brand image, dan packaging terhadap loyalitas pelanggan produk 

Dove di Kota Surabaya. 

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang diukur menggunakan skala 

likert. Teknik penarikan sampel menggunakan teknik non-probability sampling 

dengan menggunakan purposive sampling dan mendapatkan jumlah sampel 

sebanyak 105 responden. Teknik analisis data menggunakan metode analisis 

Partial Least Square (PLS) dengan software SmartPLS 4 untuk mengolah data 

berupa uji validitas, uji realibilitas, struktural model dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, brand image, dan 

packaging berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kualitas produk terbukti memberikan kenyamanan dan keamanan dalam 

pemakaian, brand image menciptakan keterikatan emosional dengan konsumen, 

serta packaging Kemasan yang aman seperti refill anti bocor membantu 

melindungi produk dan meningkatkan rasa percaya konsumen, sehingga turut 

menjaga loyalitas pelanggan. Kesimpulan ini merekomendasikan perusahaan 

untuk memperkuat ketiga aspek tersebut dalam strategi pemasarannya guna 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan Dove di Surabaya. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Brand Image, Packaging, Loyalitas Pelanggan 


