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Abstract

Modern companies must have a deep understanding of the importance of applying management
science in their operations. In today's competitive business era, companies need to proactively apply
the concept of marketing management science. By applying principles such as market segments,
product differentiation, efficient promotion, and competitor analysis, companies can create added
value for customers and build strong brands. This will enable the company to achieve its targets
effectively. Since 2020, the trend of using cosmetic products has increased, the growth of new
cosmetic products in Indonesia in the last 3 years has experienced rapid development. With the
emergence of so many new cosmetic products, it makes it difficult for business actors to maintain
customer loyalty. Even though the competition seems fierce, Wardah cosmetics continues to exist in
Indonesia and is listed as the top brand in 7 cosmetic categories for the last 5 years. The aim of this
research is to examine the influence of quality, price, brand image and promotion on customer
loyalty. This research uses a quantitative approach with 353 respondents as Wardah cosmetics
customers in Greater Bandung, with CFA and SEM analysis. The research results show that brand
image has a significant positive effect on customer loyalty, quality, price and promotion each have a
positive but not significant effect on customer loyalty.

Keywords: Product Quality, Product Price, Brand Image, Promotion, Purchasing Decisions,
Customer Loyalty

Abstrak:

Perusahaan modern harus memiliki pemahaman yang mendalam tentang pentingnya menerapkan ilmu
manajemen dalam operasional mereka. Dalam era bisnis yang penuh persaingan seperti sekarang,
perusahaan perlu secara proaktif menerapkan konsep ilmu manajemen pemasaran. Dengan
menerapkan prinsip-prinsip seperti segmen pasar, perbedaan produk, promosi yang efisien, dan
analisis pesaing, perusahaan dapat menciptakan nilai tambah bagi pelanggan dan membangun merek
yang kuat. Hal tersebut akan membuat perusahan mencapai target dengan efektif. Sejak 2020 tren
penggunaan produk kosmetik semakin meningkat, pertumbuhan produk kosmetik baru di Indonesia
dalam 3 tahun terakhir mengalami perkembangan yang pesat. Dengan banyaknya kemunculan produk
kosmetik baru membuat pelaku usaha sulit untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Meskipun
persaingan nampak begitu sengit, kosmetik Wardah tetap eksis di Indonesia dan tercatat sebagai top
brand pada 7 kategori kosmetik selama 5 tahun terakhir. Tujuan penelitian ini untuk mengkaji
pengaruh kualitas, harga, citra merek dan promosi terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jumlah responden 353 pelanggan kosmetik Wardah di
Bandung Raya, dengan analisis CFA dan SEM. Hasil penelitian menunjukkan citra merek
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas, harga dan promosi masing-
masing berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan

Katakunci : Kualitas Produk, Harga Produk, Citra Merek, Promosi, Keputusan Pembelian, Loyalitas
Pelanggan

PENDAHULUAN pentingnya menerapkan ilmu manajemen
Perusahaan modern harus memiliki dalam operasional mereka. llmu manajemen
pemahaman yang mendalam tentang adalah dasar yang krusial dalam mengelola
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sumber daya, membuat keputusan strategis,
dan mencapai sasaran perusahaan. Dengan
menerapkan prinsip-prinsip manajemen yang
efisien, perusahaan dapat meningkatkan
produktivitas, mengurangi biaya operasional,
dan meningkatkan kualitas produk atau
layanan yang mereka tawarkan. Selain itu,
ilmu manajemen juga membantu perusahaan
dalam menghadapi perubahan dan tantangan
yang kerap terjadi dalam lingkungan bisnis
yang selalu berubah. Dengan kata lain,
penerapan ilmu manajemen bukanlah opsi,
tetapi keharusan mutlak bagi perusahaan
yang ingin bertahan dan tumbuh dalam
persaingan bisnis yang intens saat ini (Nur,
2022).

Dalam era bisnis yang penuh
persaingan seperti sekarang, perusahaan
perlu secara proaktif menerapkan konsep
ilmu manajemen pemasaran. lImu
manajemen pemasaran melibatkan
perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan

strategi pemasaran yang efektif guna
memahami serta memenuhi  kebutuhan
pelanggan, sekaligus mencapai tujuan
perusahaan. Dengan menerapkan prinsip-

prinsip seperti segmen pasar, perbedaan
produk, promosi yang efisien, dan analisis
pesaing, perusahaan dapat menciptakan nilai
tambah bagi pelanggan dan membangun
merek yang kuat. Selain itu, manajemen
pemasaran juga membantu perusahaan untuk
memahami perkembangan pasar,
mengidentifikasi peluang bisnis baru, dan
merespons perubahan dalam permintaan
pelanggan dengan cepat. Dengan demikian,
menerapkan ilmu manajemen pemasaran
bukan hanya berkontribusi pada daya saing
perusahaan, melainkan juga menjadi faktor
utama dalam mencapai keberhasilan jangka
panjang (Musyawarah & Idayanti, 2022).
Setiap orang, terutama kaum wanita,
selalu  menginginkan  penampilan  yang
sempurna dan mengejar kecantikan. Bahkan,
tidak hanya wanita, banyak pria yang ikut
mengadopsi gaya hidup perawatan kulit
wajah. Perawatan kulit wajah telah menjadi
kebutuhan esensial bagi semua orang, karena
memberikan  kepercayaan diri  dalam
menjalani aktivitas sehari-hari (Astuti &
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Sudarusman, 2019). Peningkatan kesadaran
masyarakat terhadap pentingnya perawatan
tubuh sebagai kebutuhan utama telah
menyebabkan permintaan produk kosmetik
meningkat secara signifikan, baik di pasar
domestik maupun pasar ekspor. Dampak dari
permintaan yang meningkat ini membuat
jumlah produk kosmetik baru yang tersedia
di pasaran meningkat pula (Hasibuan,
Nasution, & Siregar, 2019). Berdasarkan data
yang tertera pada website resmi BPOM
(BPOM RI, 2023) terdapat peningkatan
jumlah produk kosmetik baru di Indonesia.
Tahun 2020 tercatat terdapat 45.530 produk
kosmetik baru, tahun 2021 tercatat terdapat
83.909 produk kosmetik baru dan tahun 2022
tercatat terdapat 89.287 produk kosmetik
baru.

Kemunculan banyak pilihan produk
kosmetik baru membuat pelaku usaha
menghadapi kesulitan dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan. Hal ini
menyebabkan kesetiaan pelanggan terhadap
satu merek kosmetik menjadi sulit karena
mereka lebih cenderung terbuka terhadap
variasi produk yang tersedia (Aulia &
Wibawa, 2020). Meskipun persaingan sengit
dari berbagai merek produk kosmetik,
Wardah berhasil tumbuh dan eksis di
Indonesia. Merek ini menjadi pelopor dalam
produk kosmetik halal, menjadi merek
pertama yang memberikan jaminan atas
kehalalan produk kosmetik. Wardah telah
menjadi pemimpin dalam industri kosmetik di
Indonesia dan telah mencapai posisi sebagai
pionir dalam produk-produk kosmetik dalam
beberapa tahun terakhir (Subkhan & Tuharea,
2023). Berdasarkan data yang tertera pada
website resmi Top Brand Award, Wardah
berada pada posisi teratas sebagai produk
terunggul selama 5 tahun terakhir dalam
beberapa kategori.

Saat ini Wardah menghadapi tantangan
karena kompetisi yang semakin sengit
dengan merek lokal baru yang menawarkan
harga yang bersaing. Selain harus bersaing
dengan merek asing di pasar nasional dan
internasional, Wardah juga harus mampu
mempertahankan konsumen untuk tetap
bertahan sebagai pemain yang telah lama
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berkecimpung di dunia kosmetik (Murti &
Ngatno, 2018).

Kebutuhan konsumen yang beragam
menjadi landasan bagi konsumen dalam
memilih dari berbagai alternatif produk yang
tersedia. Tindakan pembelian konsumen
mencerminkan  proses  pemikiran  dan
penilaian mereka terhadap produk, hasil
akhirnya akan memutuskan apakah produk
tersebut bisa diterima atau ditolak di pasar,
sehingga pelaku usaha dituntut untuk mampu
membaca persepsi  konsumen terhadap
kebutuhan dan keinginan kosmetik pada
suatu daerah (Lilla, 2017). Seperti Bandung,
Bandung merupakan kota yang terkenal akan
wisata, kuliner, serta pusat mode anak muda
di Indonesia, tersohor akan kecantikan paras
para mojangnya, dengan kulit yang putih,
bersih dan bibir yang merah merona, hal
tersebut dikarenakan budaya masyarakat usia
remaja Bandung yang sangat memperhatikan
penampilan diri, terutama Bandung dikenal
sebagai kota fashion (Irna & Tafeni, 2020).
Budaya ini yang mempengaruhi remaja
Bandung dalam melakukan  kegiatan
pembelian  produk kosmetik. Generasi
milenial  Bandung  memiliki  perilaku
konsumtif sebesar 60,9% yang termasuk
dalam kategori sedang (Kasenda &
Wijayangka, 2019). Kota Bandung berada
pada posisi keenam pada predikat kota paling
konsumtif di Indonesia dengan nilai
penjualan Rp. 175,95 triliun pada tahun 2021
(Kusnandar, 2022). Pilihan pembelian terkait
produk kosmetik sangat dipengaruhi oleh

peran perilaku konsumen dalam hal
konsumsi (Rahmani, 2019).
Perusahaan harus mempertahankan

basis pelanggan yang ada dan upaya untuk
menarik pelanggan baru guna meningkatkan
tingkat kesetiaan pelanggan. Loyalitas
pelanggan adalah upaya dari konsumen untuk
tetap setia dengan keyakinan, persepsi
terhadap kualitas, kepuasan, dan kebanggaan
terhadap suatu produk yang mengarah pada
pembelian ulang. Loyalitas pelanggan
merupakan hasil  kepuasan  pelanggan
terhadap jasa, barang, produk atau tertentu.
Loyalitas pelanggan membawa nilai positif
terhadap perusahaan, karena pelanggan setia
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akan terus membeli produk tersebut secara
berkelanjutan (Agatha, Tumbel, & Soepeno,
2019).

Wardah memproduksi kualitas produk
yang baik dan selalu terjaga, mulai dari
kualitas bahan hingga bahan kemas yang
digunakan. Kualitas produk ialah kapabilitas
suatu produk dalam memenuhi keinginan
atau kebutuhan konsumen (Perreault,
Cannon,, & McCarthy, 2015). Wardah
memiliki produk dengan varian harga, karena
harga menjadi penentu bagi konsumen untuk

membeli suatu produk. Harganya
mencerminkan senilai angka  yang
dikeluarkan dalam memperoleh  suatu

produk. Selanjutnya, Harga termasuk faktor
penting dalam kesuksesan suatu perusahaan,
karena harga menentukan sejauh mana
perusahaan dapat menghasilkan keuntungan
dari penjualan produk. Mengenakan harga
terlampau  tinggi akan  menimbulkan
penjualan menjadi menurun, sementara
menetapkan terlalu rendah harga dapat
mengurangi  potensi laba yang bisa
didapatkan oleh perusahaan (Brata, Husani,
& Ali, 2017). Citra merek memiliki dampak
yang bermakna terhadap persepsi subjektif
pembeli dan perilaku konsumen yang
berkelanjutan (Ryu, Han, & Kim, 2008).
Wardah melakukan promosi via media sosial
untuk mengenalkan produknya secara luas.
Promosi via media sosial adalah tindakan
yang dilakukan oleh pemasar untuk
menyampaikan informasi mengenai
produknya dan mengajak konsumen untuk
membelinya, dengan penggunaan media
sosial sebagai sebuah sarana komunikasi
yang efektif (Olson & Paul, 2014).

Kualitas produk ialah kapabilitas suatu
produk dalam memenuhi keinginan atau
kebutuhan konsumen (Perreault, , Cannon,,
& McCarthy, 2015), indikator kualitas adalah
kinerja, kehandalan, style, ketahanan dan
design (Kotler & Keller, 2016).

Harga mencerminkan senilai angka
yang dikeluarkan dalam memperoleh suatu
produk. (Brata, Husani, & Ali, 2017),
indikator harga adalah persepsi harga,
promosi dan persepsi nilai (Kotler & Keller,
2016).
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Citra merek memiliki dampak yang
bermakna terhadap persepsi subjektif pembeli
dan perilaku konsumen yang berkelanjutan
(Ryu, Han, & Kim, 2008), indikator citra
merek adalah reputasi merek, kesesuaian
merek dengan nilai konsumen, kesadaran
merek, kepercayaan dan keandalan merek
(Kotler & Keller, 2016).

Promosi  adalah  tindakan  yang
dilakukan oleh pemasar untuk
menyampaikan informasi mengenai

produknya dan mengajak konsumen untuk
membelinya (Olson & Paul, 2014), indikator
promosi adalah kegiatan promosi (Kotler &
Keller, 2016).

Loyalitas pelanggan merupakan hasil
kepuasan pelanggan terhadap jasa, barang,
produk atau tertentu. Loyalitas pelanggan
membawa nilai positif terhadap perusahaan,
karena pelanggan setia akan terus membeli

produk tersebut secara berkelanjutan
(Agatha, Tumbel, & Soepeno, 2019),
indikator  loyalitas  pelanggan  adalah

pembelian ulang, kesetiaan pelanggan dan
rekomendasi (Kotler & Keller, 2016).

METODE

Dalam  penelitian  ini,  peneliti
mengadopsi pendekatan kuantitatif dengan
mengambil sampel dari populasi pelanggan
kosmetik Wardah di Bandung Raya. Sampel
penelitian  terdiri dari 353 pelanggan
kosmetik Wardah di Bandung Raya. Metode
analisis yang digunakan adalah Structural
Equation Modeling (SEM), dan alat analisis
yang digunakan adalah PLS 3.2.9. Proses
analisis mencakup uji inner model, uji outer
model.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Tabel 1 Perhitungan AVE

Average Variance

Extracted (AVE)
Citra Merek 0.767
Harga 0.825
Kualitas 0.797
Loyalitas pelanggan 0.872
Promosi 0.849
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Tabel 2 Cross Loading

Wiips Harga | Kualitas i Promasi

Merek pelanggan
CMI [.884 0.576 0.523 0.485 0.58!
M2 0.895 0612 0.487 0.375 0.5al
CM3 0.863 0003 | 0483 0.328 0.479
CM4 0.904 0646 | 0522 0.034 0.64
CM& 0.865 0.044 | 0.480 0.384 0.494
CMB 0.850 0.528 0.413 0.268 0.499
CM7 0.869 0.676 0.6I6 0.740 0.083
HPI 0.985 0.901 0.670 0.all 0.748
HP2 068 0841 0.652 0473 0.723
HP3 0.633 0412 0.723 0.639 0.762
HP4 0,66l 0922 0.727 0.573 0.7
HPa 0.082 08m | 0689 0.501 0.737
HPB 0.630 0909 | D0.728 0473 0.758
HP7 0.663 0922 0.747 0.004 0.7a2
KKI 0.044 0.718 0.400 0.041 0.682
K2 0.a7 0722 | 0923 0.527 (.66l
KK3 0.033 0.679 0.88l 0.501 0.663
KK 0.963 0.731 0918 0.618 0.682
KKa 0.l 0676 | [0.868 0.436 0.638
KKB 0.474 0668 | 0.837 0.357 0.598
KK7 0.523 0689 | 0.883 0.461 0.648
KK 0.527 0.706 0.914 0.523 0.673
LPI 0.543 0473 0.004 0.43l 0.4
LP2 0.560 0.581 0.540 0.432 0.560
LP3 0.492 0.9l 0.a18 0.937 0.200
LP4 0.526 0557 | 0933 0.962 0.044
LPa 0.034 0.64 0.94l 0.936 0.057
LPB 0.014 0.537 0.a18 0415 0.538
LP7 0.496 0036 | 0524 0423 0.al7
vl 0,530 0.7a7 | [0.682 0.501 0.1
V2 0.605 0.778 (.66l 0.490 0.934
V3 0.082 0.784 | 0.B36 0.637 0.907
pv4 0.589 0.776 0.678 0.494 0.940
PVa 0.058 0.703 | [0.648 0.516 0.887
PVB 0.084 0733 | [0.B3k 0.530 0.820
V7 0.a7 0.769 0.75 0.38 0.948

Berdasarkan hasil analisis pada tabel di
atas, dapat diketahui bahwa nilai masing-
masing variabel dalam penelitian ini
memiliki nilai AVE mencapai 0,5 atau lebih.
Serta berdasarkan hasil analisis pada tabel 2
di atas, dapat diketahui bahwa nilai masing-
masing variabel dalam penelitian ini
memiliki nilai cross loading mencapai 0,7
atau lebih. Sehingga pengujian validitas
convergent dan diskiriminan pada semua
variabel diatas diterima dan dinyatakan
valid.
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Uji Reliabilitas
Tabel 3 Perhitungan Realibilitas
Cronbach's | Composite
Alpha Reliability
Citra Merek 0.951 0.958
Harga 0.965 0.971
Kualitas 0.964 0.969
Loyalitas pelanggan 0.975 0.979
Promosi 0.970 0.975

Berdasarkan hasil analisis pada tabel di
atas, dapat diketahui bahwa nilai masing-
masing variabel dalam penelitian ini
memiliki nilai cronbach’s alpha mencapai
0,5 atau lebih dan composite reliability
mencapai 0,7 atau lebih. Sehingga pengujian

reliabilitas pada semua variabel diatas
diterima dan dinyatakan reliabel.
Koefisien Determinasi
Tabel 4 Koefisien Determinasi
R Square | R Square Adjusted
Loyalitas pelanggan 0.428 0.422
Berdasarkan tabel di atas, dapat

dijelaskan bahwa secara bersama-sama,
semua konstruk eksogen memiliki dampak
terhadap variabel Y (Loyalitas pelanggan)
sebesar 42.8%, sehingga pengaruh dari
semua konstruk eksogen terhadap Y dapat
dianggap sebagai moderat atau sedang.
Namun, sebesar 57.2% sisanya dijelaskan
oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk
dalam penelitian ini.

Koefisien Jalur

Gambar 2 Model Empiris

MANAJEMEN HOLISTIK : JURNAL MANAJEMEN
Vol IV No 1, Juli 2023

Tabel 5 Koefisien Jalur

Original Sample Standard T
Sample Mean Deviation | Statistics P Values
(0) (™M) (STDEV) | (|O/STDEV|
)
Kualitas -> Loyalitas 0.208 0.230 0.168 1.239 0.108
pelanggan
Harga -> Loyalitas 0.105 0.042 0.265 0.398 0.345
pelanggan
Citra Merek -> 0.250 0.278 0.115 2.179 0.015
Loyalitas
pelanggan
Promosi -> Loyalitas 0.183 0.218 0.180 1.017 0.155
pelanggan

Pengaruh kualitas
pelanggan

Berdasarkan hasil analisis tabel diatas
dapat diketahui bahwa variabel kualitas
memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0.208,
nilai t-hitung sebesar 1.239, dan nilai p value
sebesar 0.108. Hal ini menunjukan variabel
kualitas memiliki pengaruh tidak signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Maka dapat
disimpulkan bahwa H1 diterima karena
kualitas memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Nyonyie, Kalangi, &
Tamengkel, 2019) (Susanti & Wardana, 2015)
dan (Murti & Ngatno, 2018) vyang
menyatakan  bahwa  kualitas  produk
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian, kualitas produk
yang dimiliki kosmetik Wardah berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan kosmetik
Wardah di Bandung Raya namun tidak
signifikan. Ini berarti bahwa meskipun
kualitas produk memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, pengaruh tersebut tidak
cukup besar atau kuat sebagai faktor yang
memiliki dampak berarti pada loyalitas
pelanggan. Kualitas produk yang konsisten
dan baik dapat membangun kepercayaan dan
loyalitas jangka panjang dengan pelanggan.
Pelanggan yang merasa Yyakin dengan
kualitas produk akan cenderung lebih setia
dan tetap memilih merek tersebut daripada
mencari alternatif lain. Peningkatkan kualitas
produk perlu diperhatikan oleh kosmetik
Wardah  untuk  menaikkan loyalitas
pelanggan, peningkatan seperti membuat
inovasi formula terkini serta penggunaan
bahan-bahan alam yang sedang popular di

18

terhadap loyalitas



masyarakat, dengan peningkatan tersebut
diharapkan dapat memaksimalkan peran
kualitas produk guna mempengaruhi secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
kosmetik Wardah di Bandung Raya.

Pengaruh
pelanggan

Berdasarkan hasil analisis tabel diatas
dapat diketahui bahwa variabel harga
memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0.105,
nilai t-hitung sebesar 0.398, dan nilai p value
sebesar 0.345. Hal ini menunjukan variabel
harga memiliki pengaruh tidak signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Maka dapat
disimpulkan bahwa H: diterima karena
harga memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

Hasil ~ tersebut  sejalan  dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Murti &
Ngatno, 2018) (Astuti & Sudarusman, 2019)
dan (Subkhan & Tuharea, 2023) yang
menyatakan bahwa harga produk
berpengaruh  positif  terhadap loyalitas
pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian,
harga produk vyang dimiliki kosmetik
Wardah  dapat  berpengaruh  terhadap
loyalitas pelanggan namun tidak signifikan.
Ini berarti bahwa meskipun harga produk
memiliki  pengaruh  terhadap loyalitas
pelanggan, pengaruh tersebut tidak cukup
besar atau kuat sebagai faktor yang memiliki
dampak  berarti terhadap loyalitas
pelanggan. Indikator harga yang terjangkau,
harga yang ekonomis, potongan harga,
promo menarik, harga sesuai ukuran
kemasan, harga sebanding dengan kualitas,
dan harga sebanding dengan manfaat belum
cukup mempengaruhi loyalitas pelanggan,
sehingga dapat dinyatakan bahwa harga
produk yang dimiliki kosmetik Wardah tidak
terlalu menjadi faktor loyalitas pelanggan
kosmetik Wardah di Bandung Raya. Perlu
adanya peninjauan ulang terkait harga yang
ditawarkan  kosmetik  Wardah, seperti
memastikan bahwa harga yang ditawarkan
benar-benar sebanding dengan kualitas,
manfaat dan ukuran produk kosmetik yang
akan didapat, serta membandingkan harga
dengan kualitas dan kuantitas yang serupa

harga terhadap loyalitas
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dengan produk kompetitor. Diharapkan
peninjauan ulang yang dilakukan mampu
memaksimalkan peran harga produk untuk
mempengaruhi secara signifikan loyalitas
pelanggan kosmetik Wardah di Bandung
Raya.

Pengaruh citra merek terhadap loyalitas
pelanggan

Berdasarkan hasil analisis tabel diatas
dapat diketahui bahwa variabel citra merek
memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0.250,
nilai t-hitung sebesar 2.179, dan nilai p value
sebesar 0.015. Hal ini menunjukan variabel
citra merek memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Maka dapat disimpulkan bahwa Hz diterima
karena citra merek memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Susanti & Wardana,
2015) (Sari & Sulistyawati, 2022) dan
(Maulinda & Aidil F., 2020) vyang
menyatakan bahwa citra merek berpengaruh
positif  terhadap loyalitas  pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian, citra merek
yang dimiliki kosmetik Wardah dapat
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
secara signifikan. Hal tersebut menunjukkan
bahwa citra merek kosmetik Wardah sudah
cukup kuat untuk mempengaruhi loyalitas
pelanggan di Bandung Raya. Indikator merek
yang popular, reputasi yang baik, stigma
halal, kandungan bahan alami, merek mudah

diingat, merek mudah diucapkan, dan
menjadi merek andalan sudah cukup
mempengaruhi keputusan pembelian

pelanggan kosmetik Wardah di Bandung
Raya, sehingga dapat dinyatakan bahwa citra
merek yang dimiliki kosmetik Wardah
menjadi  faktor  keputusan  pembelian
pelanggan kosmetik Wardah di Bandung
Raya. Citra merek mencerminkan bagaimana
konsumen melihat dan mempersepsikan
merek atau perusahaan. Jika citra merek
dianggap positif, artinya merek tersebut
dianggap memiliki reputasi yang baik,
dipercaya, dan dihargai oleh konsumen. Citra
merek yang positif dapat membuat calon
pelanggan merasa yakin dan nyaman untuk
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memutuskan membeli kembali produk dari
merek tersebut.

Pengaruh promosi terhadap loyalitas
pelanggan

Berdasarkan hasil analisis tabel diatas
dapat diketahui bahwa variabel promosi
memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0.183,
nilai t-hitung sebesar 1.017, dan nilai p value
sebesar 0.155. Hal ini menunjukan variabel
promosi memiliki pengaruh tidak signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Maka dapat
disimpulkan bahwa Hs diterima karena
promosi  memiliki  pengaruh  terhadap
loyalitas pelanggan.

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Olivia & Ngatno, 2021)
(Lilla, 2017) dan (Azizah, 2023) vyang
menyatakan bahwa promosi via media sosial
berpengaruh  positif  terhadap loyalitas
pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian,
promosi via media sosial yang dilakukan
olen kosmetik Wardah dapat berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan namun tidak
signifikan. Ini berarti bahwa meskipun
promosi via media sosial memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan, pengaruh
tersebut tidak cukup besar atau kuat sebagai
faktor yang memiliki dampak berarti pada
loyalitas pelanggan. Indikator media sosial
sebagai sarana untuk dikenali, konten yang
menarik, promo melalui media sosial,
pemberian informasi yang mudah difahami,
bintang iklan yang menarik, sarana
interaksi antara produsen dan konsumen, dan
pengenalan berbagai produk Wardah belum
cukup mempengaruhi keputusan pembelian
pelanggan, sehingga dapat dinyatakan bahwa
promosi via media sosial yang dilakukan
oleh kosmetik Wardah tidak terlalu menjadi
faktor loyalitas pelanggan kosmetik Wardah
di Bandung Raya. Hal tersebut bisa
disebabkan karena  ketidakkonsistenan
promosi via media sosial yang dilakukan oleh
Wardah, perkara tersebut dapat menurunkan
loyalitas pelanggan untuk beralih ke merek
kompetitor. Diharapkan konsistensi dan
kualitas konten yang dilakukan oleh Wardah
mampu memaksimalkan peran promosi via
media sosial untuk mempengaruhi secara
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signifikan terhadap loyalitas pelanggan
kosmetik Wardah di Bandung Raya.
PENUTUP

Kesimpulan

Dari hasil penelitian yang telah
dilakukan oleh peneliti, maka dapat
diambil kesimpulan dari penelitian ini
sebagai berikut:

1. Peningkatan kualitas produk mampu
meningkatkan loyalitas pelanggan
kosmetik  Wardah di  wilayah
Bandung Raya namun tidak cukup
kuat.

2. Meningkatnya harga produk dapat
menaikkan loyalitas  pelanggan
kosmetik Wardah di Bandung Raya
namun tidak cukup kuat.

3. Kenaikan citra merek dapat
meningkatkan  tingkat  loyalitas
pelanggan kosmetik Wardah di
wilayah Bandung Raya secara kuat.

4. Peningkatan promosi melalui media
sosial dapat sedikit meningkatkan
tingkat loyalitas pelanggan
kosmetik Wardah di  wilayah
Bandung Raya.

Saran

Harapannya, penelitian ini dapat
memberikan saran tindak lanjut bagi
tim pemasaran produk kosmetik

Wardah, sebagai berikut :

1. Peningkatkan kualitas produk perlu
diperhatikan oleh kosmetik Wardah
untuk menaikkan keputusan
pembelian,  peningkatan  seperti
membuat inovasi formula terkini serta
penggunaan bahan-bahan alam yang
sedang popular di masyarakat guna
memaksimalkan peran kualitas produk.

2. Konsistensi  dalam  menghasilkan
produk kosmetik yang berkualitas
harus tetap dipertahankan  guna
menjaga loyalitas pelanggan.

3. Peninjauan ulang terkait harga yang
ditawarkan kosmetik Wardah, seperti
memastikan jika harga yang ditetapkan
benar- benar sebanding dengan
kualitas, manfaat dan ukuran produk
kosmetik yang akan didapat, serta
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membandingkan harga dengan kualitas
dan kuantitas yang serupa dengan
produk kompetitor guna
memaksimalkan peran harga produk
terhadap loyalitas pelanggan.

4. Peninjauan ulang terkait mempelajari
kebutuhan, preferensi, dan nilai-nilai
pelanggan kosmetik Wardah untuk
memberikan kepuasan pelanggan guna
terciptanya loyalitas pelanggan
terhadap citra merek Wardah.

5. Perlu mempelajari konten promosi yang
dapat memenuhi persepsi pelanggan
serta menjadikan konten promosinya
unggul dibandingkan para kompetitor.
Diharapkan peninjauan ulang yang
dilakukan mampu  memaksimalkan
peran promosi via media sosial untuk
mempengaruhi  secara  signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

6. Selalu melakukan pengelolaan kualitas
produk yang konsisten, harga yang
kooperatif, citra merek yang positif dan
strategi promosi yang efektif guna
membantu meningkatkan dan
memperkuat loyalitas pelanggan.
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