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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, citra merek, 
dan social media marketing yang dibangun oleh skincare Wardah terhadap loyalitas 
pelanggan. Populasi yang digunakan yaitu seluruh pengguna produk skincare 
Wardah dengan teknik penarikan sampel purposive Sampling dan menggunakan 
kuesioner yang disebarkan secara langsung dalam proses pengumpulan data. 
Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 110 responden. Analisis data yang 
digunakan yaitu analisis statistik dalam bentuk SEM-PLS. hasil penelitian in 
menunjukkan bahwa kualitas produk dan social media marketing berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan pada produk skincare Wardah, sedangkan citra 
merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada produk skincare 
Wardah. 
 
 
Kata Kunci: Kualitas Produk, Citra Merek, Social Media Marketing, Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRAK  
 

 
This study aims to analyze the effect of product quality, brand image, and social 
media marketing built by Wardah skincare on customer loyalty. The population 
used is all users of Wardah skincare products with purposive sampling techniques 
and using questionnaires distributed directly in the data collection process. This 
study used a sample of 110 respondents. The results of this study indicate that 
product quality and social media marketing have a positive effect on customer 
loyalty in Wardah skincare products, while brand image has no effect on customer 
loyalty in Wardah skincare products. 
 
 
Keywords: Product Quality, Brand Image, Social Media Marketing, Customer 

Loyalty 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

 
 
1.1 Latar Belakang  

 Di Indonesia menggunakan skincare menjadi hal yang semakin penting dan 

banyak diminati oleh masyarakat tidak hanya wanita tetapi pria juga menggunakan 

produk skincare karena beberapa brand juga mengeluarkan produk skincare khusus 

untuk pria. Skincare digunakan untuk mendukung perawatan kulit yang bertujuan 

menenangkan, memperbaiki, memulihkan, hingga melindungi kulit supaya 

terhindar dari kerusakan akibat sinar UV, polusi udara, gaya hidup yang padat, dan 

faktor lingkungan yang dapat merusak kulit. Kesadaran masyarakat akan 

pentingnya skincare saat ini mulai tinggi, hal ini dapat dilihat dari semakin 

banyaknya informasi mengenai perawatan dan kecantikan kulit. Jika menggunakan 

produk skincare yang tidak sesuai dengan jenis kulit maka akan menyebabkan 

kerusakan pada kulit (Delima et al., 2023). Oleh karena itu, menggunakan produk 

skincare harus sesuai dengan jenis kulit dan dilakukan secara konsisten agar 

mendapatkan hasil maksimal.  

Industri skincare di Indonesia merupakan bagian yang signifikan dari 

industri kecantikan yang terus berkembang. Industri skincare di Indonesia terus 

melakukan inovasi dalam pengembangan produk serta teknologi perawatan kulit 

baru. Hal ini tidak hanya menguntungkan pelanggan dengan memberikan akses ke 

produk-produk terkini yang lebih efektif, tetapi juga mendorong pertumbuhan 

industri kecantikan secara keseluruhan. Industri skincare menawarkan berbagai 



 
UNIVERISTAS BUNG HATTA  

 
 
 

 

2 

macam produk seperti pembersih wajah, toner, serum, pelembab, masker wajah, 

sunscreen, serta produk perawatan kulit lainnya.  

Kekayaan budaya dan alam Indonesia sering menjadi inspirasi bagi brand 

skincare lokal. Bahan-bahan alami seperti ekstrak tumbuhan tradisional, rempah-

rempah, dan bahan-bahan lokal lainnya yang biasa digunakan dalam produk 

skincare lokal. Banyak brand skincare lokal menggabungkan pengetahuan 

tradisional tentang perawatan kulit menggunakan teknologi dan penelitian yang 

modern untuk membangun produk yang berkualitas dan efektif. Dengan 

menggunakan produk yang berbahan alami dan berkualitas tinggi serta mengikuti 

standar produksi yang ketat sehingga membuat brand skincare lokal memiliki 

komitmen yang kuat terhadap kualitas dan keamanan produk. Berdasarkan riset dan 

analisis yang dilakukan Databoks mengenai preferensi pelanggan Indonesia untuk 

brand kosmetik, bahwa mayoritas pelanggan Indonesia untuk kosmetik brand lokal 

cukup tinggi. 

 

Gambar 1. 1 Diagram Perbandingan Brand Lokal dengan Brand Lain  

Dari data yang disajikan dalam Gambar 1.1 (Databoks) kecenderungan 

perempuan Indonesia lebih memilih brand lokal dibandingkan brand lain. Hal ini 
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dapat dilihat dari dalam presentase 54% pelanggan Indonesia memilih brand lokal, 

sementara 35% pelanggan Indonesia tidak memiliki preferensi terhadap asal brand 

kosmetik yang digunakannya dan 11% pelanggan Indonesia lebih memilih brand 

internasional. 

Salah satu brand lokal yang mendominasi pasar perawatan kulit di 

Indonesia adalah Wardah. Sebagai brand yang didirikan oleh Nuryanti Subakat 

pada tahun 1995 dibawah naungan PT. Parangon Technology dan Innovation (PTI) 

Wardah kemudian mendapatkan sertifikat halal pada tahun 1999 dari Lembaga 

Pengkajian Pangan, Obat-obatan, dan Kosmetika Majelis Ulama Indonesia 

(LPPOM MUI) yang menjadikannya sebagai pelopor brand halal produk 

kecantikan di Indonesia. Wardah dikenal dengan fokusnya pada produk-produk 

yang ramah lingkungan, berbahan alami dan halal, yang sesuai dengan kebutuhan 

dan nilai-nilai pelanggan (Amin & Rachmawati, 2020). Pendekatan ini telah 

berhasil menarik perhatian para pelanggan yang semakin sadar akan pentingnya 

perawatan kulit yang sehat dan aman.  

 Penggunaan produk skincare Wardah telah menjadi pilihan utama bagi para 

pelanggan di Indonesia, baik dari segi kualitas produk maupun nilai-nilai yang 

dibentuk oleh brand ini. Produk Wardah tidak hanya menawarkan solusi untuk 

berbagai masalah kulit yang umumnya dihadapi oleh masyarakat Indonesia, tetapi 

juga menunjukkan kepercayaan diri akan kualitas dan kemurnian dari bahan-bahan 

alami yang digunakan seperti: buah-buahan, tumbuhan, dan herbal banyak 

digunakan dalam formulasi produk Wardah. Menunjukkan komitmen mereka untuk 

menggunakan bahan-bahan yang aman dan bermutu. 
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 Pembuatan skincare yang baik harus dibarengi dengan pengetahuan tentang 

kulit, formulasi yang tepat, uji klinis dan pengujian serta pemasaran dan branding 

produk yang baik. Wardah mengubah definisi kecantikan dengan menerapkan 

tagline “inspiring beauty”. Tagline ini mencerminkan visi dan misi Wardah dalam 

menginspirasi kecantikan sejati yang berasal dalam diri setiap individu. Wardah 

memasukkan konsep kecantikan yang sehat yang berfokus pada pada kesehatan dan 

kepercayaan diri serta penampilan fisik. Wardah memiliki tagline baru “feel the 

beauty” pengalaman pelanggan untuk merasakan keindahan alami dari produk 

Wardah dan merasakan kepercayaaan diri yang berasal dari perawatan kulit yang 

baik.  

 Strategi pemasaran dan kualitas produk menyebabkan perbedaan dalam 

pilihan pelanggan. Strategi pemasaran yang baik membuat produk skincare Wardah 

banyak diminati oleh masyarakat, namun produk Wardah masih dibawah peringkat 

3 besar produk skincare dalam kategori perawatan pribadi Top brand Award 2023. 

Top brand award adalah ajang penghargaan terhadap brand yang dinanti oleh 

seluruh brand Indonesia. Dengan jumlah yang besar acara penghargaan top brand 

award dilakukan dua kali dalam setahun. Berikut daftar produk skincare kategori 

perawatan pribadi yang masuk kedalam top brand award tahun 2023. 

Tabel 1. 1  

Top Brand Perawatan Pribadi Tahun 2022 dan 2023

Masker Wajah 2022 
Brand TBI Predikat 
Garnier 27.20% TOP 

Mustika Ratu 20.40% TOP 
Ovale 18.50% TOP 

Sariayu 13.80%  
Wardah 12.70%  

 Sumber: Top brand Award, 2022 

Masker Wajah 2023 
Brand TBI Predikat 
Garnier 30.50% TOP 
Ovale 16.70% TOP 

Mustika ratu 15.60% TOP 
Sariayu 10.40%  
Wardah 9.20%  

 Sumber: Top brand Award, 2023 
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Pelembab Wajah 2022 

Brand TBI Predikat 
Ponds  18.60% TOP 
garnier 18.00% TOP 
Wardah  15.00% TOP 

Citra 7.20%  
Nivea  3.70%  

  Sumber: Top brand Award, 2022   Sumber: Top brand Award, 2023

  Sumber: Top Brand Award, 2022 
 
  

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa top brand indeks produk 

skincare Wardah mengalami penurunan dalam penjualan, hal ini menandakan 

adanya masalah yang harus diselesaikan. Walaupun demikian, produk Wardah 

masih diminati oleh pelanggan tetapi Wardah hanya berada di bawah peringkat tiga 

dan tidak termasuk ke dalam peringkat terbaik. 

Strategi yang dapat diambil Wardah untuk mengatasi masalah dan 

meningkatkan posisi di pasar skincare lokal dengan melakukan inovasi dalam 

formulasi, teknologi, dan jenis produk yang di tawarkan. Wardah dapat tetap 

relevan dengan tren terbaru dan memenuhi kebutuhan pelanggan yang berkembang. 

Membangun kepercayaan pelanggan, berkualitas dan sesuai dengan segala jenis 

kulit sangat penting untuk mengembangkan citra merek dengan mengembangkan 

strategi pemasaran yang tepat. Melakukan analisis pasar secara rutin untuk 

mengatahui tren pasar terkini, kekuatan, dan kelemahan pesaing, serta peluang- 

peluang baru yang muncul

Pelembab Wajah 2023 
Brand TBI Predikat 
Garnier  20.80% TOP 
Ponds  16.40% TOP 

Wardah  15.30% TOP 
Citra  6.20%  
Nivea 3.30%  

Sabun Pembersih Wajah 2022 
Brand TBI Predikat 
Ponds 24.50% TOP 

Garnier 14.40% TOP 
Biore 14.30% TOP 

Wardah 10.10%  
Gatsby 5.60%  

Sabun Pembersih Wajah 2023 
Brand TBI Predikat 
Ponds 25.30% TOP 

Garnier 17.00% TOP 
Biore 15.80% TOP 

Wardah 6.90%  
Gatsby 3.50%  

Sumber: Top Brand Award, 2023 
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Berikut merupakan hasil survei kecantikan di Indonesia pada tahun 2023: 

 

 Gambar 1. 2 brand lokal terbaik 2023 

 Dari data yang disajikan dalam Gambar 1. 2 dari Statista berdasarkan hasil 

survei pada tahun 2023 menemukan bahwa sekitar 26% responden di Indonesia 

menyatakan menggunakan produk Wardah. Berikutnya MS Glow sebanyak 7%, 

Scarlett Whitening sebanyak 7%, dan Emina sebanyak 5%. 

Dapat disimpulkan bahwa meskipun produk Wardah telah memiliki label 

halal, mempunyai reputasi yang baik, dan termasuk peringkat pertama kategori 

brand lokal terbaik. Namun produk skincare Wardah gagal dalam mencapai 

peringkat pertama. Dan produk tersebut mengalami penurunan (tabel 1.1) dan 

hanya menduduki peringkat ketiga terbaik. Tetapi, merek Wardah tetap menduduki 

peringkat pertama dalam kategori brand lokal terbaik.  

Wardah harus mengembangkan strategi yang efektif untuk 

mempertahankan pelanggan agar tetap bersaing dengan pesaingnya. Perusahaan 

harus memenuhi syarat agar dapat mencapai kesuksesan dalam persaingan, di 

antaranya adalah fokus pada upaya membangun serta mempertahankan pelanggan. 

Wardah harus mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 
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memberikan produk yang memenuhi standar kualitas tinggi. Selain itu, Wardah 

juga harus berkonsentrasi pada inovasi produk dan pengembangan merek yang 

relevan dengan tren pasar. Dengan membangun hubungan yang kuat dan 

berkelanjutan dengan pelanggan melalui komunikasi yang efektif dan pengalaman 

yang positif perusahaan dapat mempertahankan pelanggan yang loyal serta 

memenangkan persaingan pasar. 

Untuk mengetahui fenomena loyalitas pelanggan pada produk skincare 

Wardah, maka penulis melakukan survei awal terhadap 30 responden dengan hasil 

sebagai berikut: 

Tabel 1. 2  

Survei Awal Loyalitas Pelanggan di Kota Padang  

No Pernyataan Jawaban Skor 
Total 

Rata-
Rata STS TS N S SS 

1. Saya akan melakukan 
pembelian berulang 
produk skincare Wardah. 

1 6 4 12 7 108 3,60 

2. Saya tidak akan membeli 
produk lain selain dari 
skincare Wardah. 

4 8 2 10 6 96 3,20 

3. Saya senantiasa mengajak 
orang lain untuk membeli 
dan menggunakan produk 
skincare Wardah. 

2 5 3 9 11 112 3,73 

4. Saya tidak tertarik untuk 
menggunakan selain dari 
skincare Wardah. 

5 4 3 10 8 102 3,40 

Rata-Rata 3,48 
Tingkat Capaian Responden (TCR) 69,6% 

Sumber: Survei bulan juni 2024 

 Berdasarkan Tabel 1. 2 dapat disimpulkan bahwa skor rata-rata dari jawaban 

responden adalah 3,48 dengan Tingkat Capaian Responden (TCR) sebesar 69,6%. 

Hal ini dapat diartikan bahwa loyalitas pelanggan di Kota Padang tergolong 

kedalam kategori cukup tinggi (Arikunto, 2006). 
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Perusahaan harus memperhatikan loyalitas pelanggan dengan membangun 

hubungan yang kuat dan berkelanjutan. Hal ini dapat di capai dengan komunikasi 

terbuka, responsif, dan berkelanjutan dengan pelanggan serta dengan memberikan 

nilai tambah melalui program loyalitas, penawaran diskon khusus, atau penghargaan 

bagi pelanggan setia. Menghargai dan memperhatikan umpan balik pelanggan juga 

penting karena dapat membantu perusahaan memahami kebutuhan dan keinginan 

pelanggan secara baik sehingga dapat terus meningkatkan produk sesuai dengan 

harapan dan kebutuhan pelanggan. Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang 

dipegang oleh pelanggan untuk membeli suatu produk atau jasa yang disukai di 

masa depan meski pengaruh situasi dan upaya pemasaran berpotensi menyebabkan 

pelanggan dapat beralih ke produk atau jasa lain (Kotler dan Keller, 2012).  

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu kualitas 

produk. Ketika pelanggan membeli suatu produk, mereka tidak hanya membeli 

barang itu sendiri tetapi juga mengharapkan manfaat atau keunggulan yang 

diberikan oleh barang tersebut (Ade et al., 2023). Pelanggan cenderung tetap setia 

terhadap produk yang memberikan kualitas yang konsisten dan memenuhi bahkan 

melebihi harapan pelanggan. Dalam penelitian Firmansyah et al., (2020) 

menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa apabila kualitas produk bagus 

maka akan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, dan sebaliknya apabila kualitas 

produk tidak bagus maka loyalitas pelanggan akan menurun 

Citra merek memiliki potensi besar untuk membangun sebuah loyalitas 

pelanggan yang kuat. Membangun identitas merek yang efektif dapat dicapai 

dengan menekankan karakteristik yang unik dan keunggulan produk, sehingga dapat 
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membangun hubungan emosional antara merek dan pelanggan. Dengan memiliki 

reputasi merek yang kuat, pelanggan dapat mengidentifikasi produk yang ingin 

mereka beli atau gunakan, mengukur kualitas produk tersebut serta mendapatkan 

pengalaman yang memungkinkan mereka untuk merekomendasikan barang tersebut 

kepada orang lain. Dalam penelitian Sangkay (2021) menemukan bahwa citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat 

diartikan bahwa apabila memiliki citra merek yang tinggi maka loyalitas pelanggan 

akan meningkat, dan sebaliknya apabila memiliki citra merek rendah maka loyalitas 

juga menurun. 

Di era internet saat ini, social media marketing menjadi faktor yang sangat 

penting dalam menentukan loyalitas pelanggan. Dengan memanfaatkan platform 

seperti, Instagram, Facebook, TikTok, Blog, dan lainnya. Pemasaran melalui sosial 

media telah menjadi bagian yang tak terpisahkan dalam strategi pemasaran modern, 

yang memungkinkan merek untuk memperluas jangkauan mereka, membangun 

hubungan dengan pelanggan, mengarahkan pesan langsung kepada target pasar, dan 

memperkuat loyalitas pelanggan dalam era digital yang terus berubah (Sugiyanti et 

al., 2023).  Dalam penelitian Makna dan Amron (2023) menemukan bahwa social 

media marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hal ini dapat diartikan bahwa apabila pemanfaatan social media marketing 

meningkat maka semakin kuat hubungan loyalitas dengan pelanggan, dan 

sebaliknya apabila pemanfaatan social media marketing menurun maka hubungan 

loyalitas pelanggan juga menurun. 
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Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian Ade et al., (2023) 

dimana dalam penelitian tersebut terdapat variabel bebas yaitu citra merek dan 

kualitas produk, variabel terikat adalah loyalitas pelanggan. penelitian ini 

menambahkan variabel bebas social media marketing yang didukung oleh 

penelitian (Paramita et al., 2023) dimana dalam penelitian tersebut social media 

marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian-uraian sebelumnya, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek, dan 

Sosial Media Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan Produk Skincare Wardah di 

Kota Padang”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah disampaikan sebelumnya, 

maka dapat dikemukakan perumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

3. Apakah social media marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah disampaikan 

sebelumnya, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini, adalah untuk 

menganalisis: 

1. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan. 

3. Pengaruh social media marketing terhadap loyalitas pelanggan. 
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1.4 Manfaat Penelitian  

Secara umum, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik 

secara praktis dan akademis. Manfaat tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Manfaat praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara praktis 

kepada perusahaan yang memproduksi skincare Wardah tentang bagaimana: 

a) Memahami pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

b) Memahami pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan  

c) Memahami pengaruh social media marketing terhadap loyalitas 

pelanggan 

2. Manfaat akademis 

Manfaat akademis dalam penelitian ini adalah sebagai media referensi bagi 

peneliti selanjutnya yang nantinya menggunakan konsep dan dasar 

penelitian yang sama yaitu pengaruh kualitas produk, citra merek, dan social 

media marketing terhadap loyalitas pelanggan.  

 


