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ABSTRAK 

Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, dan Kepuasan Konsumen 

terhadap Loyalitas Pelanggan Wardah pada E-commerce Shopee 

 

Oleh: 

 

Melanie Vilzha Sabrina 

2161201183 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek, kualitas 

produk, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan Wardah pada e-

commerce Shopee. Loyalitas pelanggan menjadi faktor penting dan persaingan 

bisnis kosmetik berbasis online. Penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan sampel sebanyak 96 responden dengan salah satu kriteria 

sebagai konsumen Wardah di Shopee. Penelitian ini menggunakan teknik 

purposive sampling. Data yang dikumpulkan melalui kuisioner berbasis 

Googleform dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa secara simultan Citra Merek, Kualitas Produk 

dan Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Namun, secara parsial Kualitas Produk dan Kepuasan 

Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

sedangkan Citra Merek tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Penelitian ini berkontribusi pada strategi pemasaran digital dan 

memberikan dasar untuk penelitian lanjutan terkait faktor Citra Merek di e-

commerce. 
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ABSTRACT 

The Influence of Brand Image, Product Quality, and Consumer 

Satisfaction on Wardah Customer Loyalty on Shopee E-commerce 

 

By: 

 

Melanie Vilzha Sabrina 

2161201183 

 
 

This study aims to analyze the influence of brand image, product quality, and 

customer satisfaction on consumer loyalty at the e-commerce Shopee, 

Customer. Customer loyalty is a crusial factor and a competitive advantage in 

the online cosmetics business. The study adopts a quantitative approach with 

a sample of 96 respondents as Shopee consumers, using  purposive sampling. 

Data collected using linear regresion. The results show that brand image, 

product quality, and costomer satisfaction have a positive and significant 

influence on customer loyalty. However, patrially, product quality and 

customer satisfaction have a positive and significant influence on customer 

loyalty while brand image does not have a significant influence on customer 

loyalty. This study contributes to digital marketing strategies and provides a 

foundation for futher research related to brand image factors on e-commerce 

platforms.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG PENELITIAN 

Masyarakat kini semakin menyadari pentingnya merawat kulit dan 

menjaga penampilan dengan menggunakan produk kecantikan. Seiring dengan 

berkembangnya tren masa kini dan gaya hidup, kepedulian masyarakat 

terhadap perawatan kulit tidak lagi dianggap hanya sekedar estetika melainkan 

juga investasi kesehatan jangka panjang. Kesadaran ini juga berkontribusi pada 

meningkatnya produk kecantikan yang beredar di pasaran. 

Salah satu produk kecantikan yang kehadirannya cukup dikenal 

masyarakat ialah Wardah Merek lokal ini dikenal sebagai salah satu merek 

kosmetik dengan konsep halal dan ramah dikulit. Dengan berbagai inovasi, dan 

komitmen terhadap kehalalan produknya, Wardah berhasil mendapat reputasi 

yang kuat dihati konsumen.  

 

Sumber:www.populix.co 

Gambar 1.1 

Tujuh merek skincare paling banyak digunakan di Indonesia
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Dari gambar 1.1  diatas terdapat survei yang dilakukan oleh populix pada tahun 

2022  dalam kategori 7 merek produk kecantikan lokal paling banyak digunakan. 

Populix merupakan platform riset pasar berbasis teknologi yang memungkinkan 

perusahaan untuk mendapatkan wawasan melalui survei online. Dalam survei 

tersebut, dapat dilihat Wardah berada diurutan pertama yang meraih 48% responden 

dalam survei yang mengungkapkan bahwa mereka menggunakan produk 

kecantikan merek Wardah. Diposisi kedua Emina meraih 40% dan diposisi ketiga 

ditempati oleh Make Over dengan persentase sebesar 22% lalu diposisi keempat 

Somethinc sebanyak 19% lalu diposisi kelima ialah Purbasari 15% lalu Y.O.U 

Cosmetic sebesar 14% dan diposisi terakhir adalah Dear Me Beauty dengan 

persentase 11%. Dengan demikian, data tersebut membuktikan bahwa Wardah 

merupakan produk yang paling diminati dan banyak digunakan oleh responden. 

Dalam beberapa tahun terakhir, Wardah tidak hanya hadir dipasar offline 

melalui gerai fisik tetapi juga memperluas jangkauannya ke ranah digital melalui 

platform e-commerce yang salah satunya ialah Shopee. Shopee merupakan salah 

satu platform e-commerce dengan strategi pemasaran digital atau biasa disebut 

dengan digital marketing yang didirikan di Singapura pada tahun 2015 oleh 

perusahaan Sea Group. Shopee juga merupakan platform e-commerce yang populer 

di Asia Tenggara termasuk Indonesia. Menurut Pham.dkk (2018) belanja online 

menawarkan berbagai macam kelebihan seperti: transaksi yang dapat dilakukan 

kapan saja dan dimana saja, efisien waktu dan biaya, banyaknya pilihan produk dan 

jasa, lalu dapat menemukan informasi produk dengan mudah serta membandingkan 

harga antara persaing dengan cepat dan mudah. Kehadiran Wardah di e-commerce 
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Shopee memungkinkan merek ini menjangkau konsumen yang mengandalkan 

belanja online untuk memenuhi kebutuhan mereka. 

 

Sumber: https://digimind.id 

Gambar 1.2 

Penjualan produk skincare terbanyak melalui e-commerce 

 

 Pada gambar 1.2 menurut Asosiasi Digital Marketing Indonesia 

(digimind) yang merupakan platform yang berfokus pada analisis media sosial 

serta digital marketing intelligence. Platform ini digunakan oleh perusahaan 

atau organisasi untuk menganalisis data yang terkait dengan perilaku 

konsumen, tren pasar serta aktivitas pesaing didunia digital.  Berdasarkan 

gambar di atas, dapat diketahui bahwa  Wardah menjadi produk yang 

menempati urutan pertama terkait dengan penjualan produk kecantikan 

https://digimind.id/data-produk-kecantikan-terlaris-di-e-commerce/
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terbanyak melalui e-commerce ditahun 2020 dengan jumlah penjualan di e-

commerce Shopee mencapai 6,6 juta pcs lalu Tokopedia terjual 614 ribu pcs 

dan Bukalapak sebanyak 36 ribu pcs. Dalam hal ini, data didapatkan 

berdasarkan akumulasi dari tiga e-commerce terbesar di Indonesia, yaitu 

Shopee, Tokopedia, dan Bukalapak. 

Ditengah persaingan yang  kompetitif baik dari segi industri kecantikan 

maupun di platform e-commerce Shopee, loyalitas pelanggan menjadi aspek 

yang penting dalam menentukan keberlanjutan kesuksesan Wardah. Menurut 

Hariyadi.dkk (2018) loyalitas pelanggan merupakan faktor krusial bagi 

perusahaan dalam meningkatkan volume penjualan dan hal tersebut dapat 

tercapai jika seorang pelanggan melakukan pembelian secara berulang.  

Menurut Kotler dan Keller (2016:183) loyalitas pelanggan adalah 

komitmen yang kuat untuk mengulangi pembelian produk atau jasa yang 

diinginkan dimasa depan terlepas dari pengaruh keadaan dan upaya pemasaran 

yang menyebabkan perubahan perilaku. 

Menurut Blomer dalam Tahuman (2016) loyalitas pelanggan yang 

dimiliki produk dapat tercipta karena adanya beberapa faktor seperti citra 

merek yang baik yang dimiliki oleh produk/merek tersebut juga kualitas yang 

diberikan dan kepuasan pelanggan terhadap suatu produk. 

Salah satu citra merek yang menjadi identitas kekuatan Wardah ialah 

identitas sebagai produk halal yang telah melekat dihati konsumen. Menurut 

Azizah (2023:4) konsep halal terkait hak asasi manusia yang mementingkan 
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kesehatan konsumen sehingga perusahaan dengan konsep halal harus memiliki 

informasi halal dalam perusahaan tradisional maupun modern dengan 

pemasaran digital. Penerapan prinsip halal pada produk Wardah meningkatkan 

citra merek sebagai brand yang tidak hanya peduli dengan kualitas melainkan 

dengan nilai-nilai agama. Secara keseluruhan, kehalalan kosmetik Wardah 

memperkuat citra merek sebagai merek yang terpercaya dan berujung pada 

peningkatan kepercayaan terhadap produk mereka.  

Selain citra merek, kualitas produk juga merupakan faktor penting dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan. Menurut Tjiptono (2016) menyatakan bahwa 

salah satu faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan disamping 

kepuasan konsumen dan citra merek adalah kualitas produk.  

Menurut Kotler (2016) menyatakan bahwa kualitas produk adalah sejauh 

mana produk tersebut mampu memenuhi/ melebihi harapan konsumen baik 

dari segi fungsi, ketahanan, dan keandalan.  

Selain citra merek dan kualitas produk, kepuasan konsumen juga 

merupakan suatu hal yang dapat menyebabkan terjadinya loyalitas pelanggan. 

Menurut Tjiptono dalam Setyaleksana.dkk (2017) kepuasan konsumen 

berkontribusi pada sejumlah aspek krusial seperti terciptanya loyalitas 

pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga 

dan biaya transaksi dimasa depan, serta meningkatkan efisiensi dan 

produktivitas. 
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Menurut Kotler dan Keller (2016)  kepuasan konsumen tercapai ketika 

kinerja produk sesuai dengan harapan konsumen atau bahkan melampaui hal 

tersebut. 

Tabel 1.1 

Pra survei pengguna produk Wardah di Shopee 

NO Indikator / 

pernyataan 

Sangat 

setuju 

Setuju Netral Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Jumlah 

1 Citra    

Merek 

12 7 1 - - 20 

2 Kualitas 

Produk 

5 15 - - - 20 

3 Kepuasan 

Pelanggan 

10 9 1 - - 20 

4 Loyalitas 

Pelanggan 

5 9 6 - - 20 

       Sumber  : Pra Survei langsung penulis 

Pada November 2024 penulis melakukan pra survei terhadap pengguna 

produk Wardah di Shopee sebanyak 20 orang. Pra survei ini mengambil sampel 

dari keluarga dan teman terdekat untuk dijadikan responden. Pra survei ini 

dilakukan untuk mengetahui pendapat atau presepsi konsumen mengenai 

produk Wardah. Dari survei yang dilakukan dapat diketahui bahwa pengguna 

produk Wardah pada citra merek dengan pernyataan “ Wardah memiliki citra 

merek yang positif di e-commerce Shopee” responden yang berpendapat sangat 

setuju sebanyak 12 orang,  yang  berpendapat setuju sebanyak 7 orang dan yang 

berpendapat netral sebanyak 1 orang. Lalu pada kualitas produk dengan 

pernyataan “ kualitas produk yang ditawarkan Wardah di e-commerce Shopee 

sangat baik” responden yang berpendapat sangat setuju sebanyak 5 orang dan 

yang berpendapat setuju sebanyak 15 orang. Lalu pada kepuasan konsumen 
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dengan pernyataan “ saya sangat puas dengan Wardah” responden berpendapat 

sangat setuju  sebanyak 10 orang, berpendapat setuju sebanyak 9 orang dan 

yang menjawab netral sebanyak 1 orang. Dan yang terakhir pada loyalitas 

pelanggan dengan pernyataan “ saya akan membeli kembali produk Wardah di 

Shopee” responden berpendapat sangat setuju sebanyak 5 orang, berpendapat 

setuju sebanyak 9 orang  yang berpendapat netral sebanyak 6 orang. 

Loyalitas pelanggan Wardah pada e-commerce  Shopee penting untuk 

diketahui karena memberikan gambaran tentang bagaimana Wardah dapat 

mempertahankan pelanggan dipasar yang semakin kompetitif. Selain itu, 

pemahaman pengaruh citra merek, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan akan membantu perusahaan untuk 

mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif  dan mengoptimalkan 

keberadaan pasar digital. 

Pada penelitian sebelumnya, menunjukkan bahwa citra merek berperan 

penting dalam membentuk persepsi konsumen terhadap produk kosmetik 

sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan (Nugroho,2022; Purwantini & 

Nurseto,2018; Marliani & Prihartini,2018; Salsabila & Utomo; 2023 

Abbas,2024 Sari & Masreviastuti,2024). Misalnya Nugroho (2022) 

menemukan bahwa citra merek mempengaruhi loyalitas pelanggan sabun 

pembersih wajah Garnier di Surabaya, sementara Marliani & Prihartini (2018) 

menegaskan hal yang serupa untuk The Body Shop di kota Semarang. 
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Selain itu, kualitas produk juga menjadi pendorong loyalitas pelanggan. 

Nyonyie dkk (2019) serta Astuti & Sudarusman (2019) menunjukkan bahwa 

kualitas produk kosmetik seperti Wardah dan Natural Nusantara meningkatkan 

kepercayaan dan komitmen konsumen. Oktaviani & sukati (2025) serta Chinna 

dkk (2022) juga menemukan bahwa kualitas produk Wardah, khususnya 

produk Sun Care berkontribusi secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

di gerai fisik. 

Sementara itu, kepuasan konsumen memiliki peran penting terhadap 

terjadinya loyalitas pelanggan (Purwantini & Nurseto,2018; Priyankha & 

Sulistiyawati,2023; Abbas,2024; Oktaviani &Sukati,2025) misalnya Priyankha 

& Sulistiyawati (2023) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan MS Glow 

secara signifikan mempengaruhi loyalitas mahasiswa Fisip Upn “Veteran” 

Jawa Timur. 

Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian terdahulu. Sebagian 

besar studi berfokus kepada gerai fisik/ toko offline pusat perbelanjaan 

(Nyonyie dkk, 2019; Indah & Prihartini, 2018; Astuti dan Sudarusman,2019) 

dan hanya sedikit yang membahas tentang e-commerce. Selain itu, penelitian 

tentang Wardah di platform digital  seperti Shopee masih terbatas. Dengan 

fokus utama pada toko gerai fisik atau produk tertentu seperti Sun Care 

(Oktaviani & Sukati, 2025; Chinna dkk, 2022). Penelitian lain seperti Nugroho 

(2022) serta Sari & Masreviastuti (2024) juga tidak secara spesifik membahas 

konteks e-commerce atau merek Halal seperti Wardah.   
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Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, penulis ingin 

menguji mengenai tiga variabel tersebut terhadap loyalitas pelanggan. Oleh 

karena itu penulis tertarik melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Citra 

Merek, Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas 

Pelanggan Wardah pada e-commerce Shopee. 

1.2 RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka dapat 

dirumuskan permasalahannya yaitu : 

1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Wardah di 

Shopee? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Wardah 

di Shopee? 

3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

Wardah di Shopee? 

4. Apakah citra merek, kualitas produk dan kepuasan pelanggan sama-sama 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Wardah di Shopee? 

1.3 TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

1.3.1 TUJUAN PENELITIAN 

1. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan 

Wardah di Shopee 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

Wardah di Shopee 
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3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

pelanggan Wardah di Shopee 

4. Untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas produk dan kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas pelanggan Wardah di Shopee 

1.3.2 MANFAAT PENELITIAN  

1.  Manfaat Teoritis  

Sebagai salah satu bahan kajian atau bahan informasi dalam 

menambah pengetahuan dalam bidang manajemen pemasaran khususnya 

mengenai pengaruh citra merek, kualitas produk dan kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas pelanggan terhadap brand Wardah. 

2. Manfaat Praktis 

2.1 Bagi Entitas Bisnis 

Dapat memberi gambaran kepada brand Wardah mengenai faktor-faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan beserta hubungan variabel-variabel 

dalam penelitian ini sehingga brand Wardah dapat mengambil keputusan 

dan menerapkan kebijakan yang tepat dalam rangka meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

2.2  Bagi penulis  

     Diharapkan dapat dijadikan sebagai sarana dalam mengaplikasikan ilmu 

selama diperkuliahan serta menambah pengetahuan dan wawasan penulis 

yang berkaitan tentang citra merek, kualitas produk kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. 
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1.4 SISTEMATIKA PENULISAN 

Untuk memudahkan dalam memahami pembahasan proposal penelitian ini pada 

sistematika penulisan, maka penulis akan menyusun dalam beberapa bab yang 

diuraikan sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN  

Pada bab ini penulis akan membahas dan menguraikan latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, 

dan sistematika penulisan. 

BAB II TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN 

HIPOTESIS 

Pada bab ini penulis akan membahas teori yang berhubungan dengan 

penelitian, serta hipotesis yang merupakan jawaban sementara atas 

permasalahan yang muncul dalam penelitian ini. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini penulis akan menguraikan objek penelitian, populasi 

dan sampel, teknik pengambilan sampel, jenis dan sumber data, 

identifikasi dan operasional variabel serta analisis data. 

BAB IV GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

Pada bab ini penulis menguraikan tentang tempat penelitian dan 

berapa banyak konsumen dalam menggunakan produk kecantikan 

brand Wardah. 

BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
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Pada bab ini penulisan tentang analisis pembahasan yang mengacu 

pada analisis pengolahan data yang dilakukan sehingga akan dapat 

menjawab secara ilmiah permasalahan hipotesis yang dikaji dalam 

penelitian ini. 

BAB VI  PENUTUP 

Pada bab ini penulis mengajukan kesimpulan dan hasil analisis dan 

pembahasan serta saran yang dianggap perlu untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan dimasa yang akan datang.
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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 KESIMPULAN 

  Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah dilakukan mengenai 

pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen terhadap 

Loyalitas pelanggan pada konsumen Wardah di e-commerce Shopee, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil analisis regresi linear diperoleh bahwa variabel Citra Merek tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Wardah di e-

commerce Shopee. Adapun skor tertinggi yang diperoleh variabel ini pada 

indikator merek populer yang dikenal banyak orang dengan pernyataan” 

Wardah merupakan produk kecantikan yang terkenal” dengan nilai sebesar 

4,79. Dihubungkan dengan tabel interval koefisien maka dikategorikan sangat 

baik. 

2. Hasil analisis regresi linear diperoleh bahwa variabel Kualitas Produk 

berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Wardah di e-

commerce Shopee yang artinya semakin baik Kualitas Produk Wardah akan 

dapat meningkatkan Loyalitas Pelanggan Wardah di e-commerce Shopee. 

Adapun skor tertinggi yang diperoleh variabel ini pada indikator kualitas 

kinerja 1 dengan pernyataan “ saya merasa produk Wardah memberikan hasil 

yang stabil meski digunakan dalam jangka waktu yang lama” dengan nilai 

sebesar 4,36. Dihubungkan dengan tabel interval koefisien maka dikategorikan 

sangat baik.
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3. Hasil analisis regresi linear diperoleh bahwa variabel Kepuasan Konsumen 

berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Wardah di e-

commerce Shopee. Artinya semakin puas Konsumen terhadap Wardah maka 

semakin meningkatkan Loyalitas Pelanggan Wardah di e-commerce Shopee. 

Adapun skor tertinggi yang diperoleh variabel ini yaitu pada indikator membeli 

lagi dengan pernyataan “ saya akan membeli produk Wardah lagi” dengan nilai 

sebesar 4,63. Dihubungkan dengan tabel interval koefisien maka dikategorikan 

sangat baik. 

4. Hasil analisis yang diperoleh bahwa Variabel Citra Merek, Kualitas Produk dan 

Kepuasan Konsumen sama-sama berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

Wardah di e-commerce Shopee.  

 

6.2 SARAN 

1. Meskipun kualitas produk memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

namun ada nilai dari indikator terendah yaitu indikator “desain” dengan skor 

3,58. Meskipun skor ini masih terbilang baik namun disarankan agar Wardah 

memprioritaskan peningkatan inovasi desain packaging produk baik luar dan 

dalam yang lebih aman dan menarik bagi konsumen tanpa menghilangkan ciri 

khas brand Wardah itu sendiri. 

2. Dalam penelitian ini, variabel kepuasan konsumen merupakan variabel 

dengan pengaruh tertinggi dalam loyalitas pelanggan tetapi disarankan untuk 

selalu memastikan kepuasan konsumen melalui pelayanan yang baik di 

Shopee misalnya dengan mempercepat pengiriman, memberikan deskripsi 
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produk yang akurat dan meningkatkan responsivitas terhadap keluhan 

pelanggan. 

3. Meskipun citra merek tidak signifikan dalam penelitian ini, Wardah tetap 

perlu menjaga citra positif agar tidak kehilangan kepercayaan pelanggan 

dimasa depan dengan  membangun Brand Awarness yaitu melakukan seminar 

launching produk terbaru, Workshop, mengisi event-event  mengenai produk 

wardah di acara tertentu salah satunya seperti PCA (Personal Analysis 

Colour), MUA (Make-Up Artist ) dan lain sebagainya. 

4. Diketahui bahwa R2 dalam penelitian ini sebesar 694 yang menunjukkan 

bahwa variabel independen menjelaskan variabel dependen sebesar 69,4% 

sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain sehingga peneliti selanjutnya 

dapat mempertimbangkan variabel seperti harga, promosi maupun program 

affiliate serta memperluas konteks ke platform e-commerce lain untuk 

memperkaya pemahaman tentang loyalitas pelanggan.
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