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ABSTRAK

Industri perawatan kulit kian marak di Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki
hubungan antara citra merek Skintific dengan tingkat loyalitas pelanggan di kalangan mahasiswa/i
Universitas Kristen Maranatha yang menggunakan produk perawatan kulit Skintific. Metode dalam
penelitian ini menggunakan penelitian eksplanatori sebab-akibat dengan sampel responden berupa
individu mahasiswa/i yang pernah menggunakan produk perawatan kulit Skintific di Kota
Bandung. Teknik pengambilan sampel dilakukan melalui purposive sampling, dan data
dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner kepada seluruh individu mahasiswa/i yang
memenuhi kriteria tersebut. Analisis data menggunakan regresi linier sederhana dengan perangkat
lunak SPSS 26 untuk menguji hipotesis bahwa citra merek memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil analisis menunjukkan bahwa hipotesis penelitian (H1) diterima, yakni citra merek
Skintific berpengaruh sebesar 54,3% terhadap tingkat loyalitas pelanggan di kalangan mahasiswa/i
Universitas Kristen Maranatha dalam penggunaan produk perawatan kulit.

Kata Kunci: Citra Merek, Loyalitas Pelanggan

ABSTRACT

The skin care industry is increasingly popular in Indonesia. This research aims to investigate the
relationship between the Skintific brand image and the level of customer loyalty among Maranatha
Christian University students who use Skintific skin care products. The method in this research
uses explanatory cause-and-effect research with a sample of respondents consisting of individual
students who have used Skintific skin care products in Bandung City. The sampling technique was
carried out through purposive sampling, and data was collected by distributing questionnaires to
all individual students who met these criteria. Data analysis uses simple linear regression with
SPSS 26 software to test the hypothesis that brand image has an influence on customer loyalty. The
results of the analysis show that the research hypothesis (H1) is accepted, namely that the Skintific
brand image has a 54.3% influence on the level of customer loyalty among Maranatha Christian
University students in the use of skin care products.
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PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis produk
kecantikan meningkat sangat pesat, dengan
banyak produk yang tersedia sehingga
terjadi  persaingan  antar  produsen.
Perawatan akan kesehatan kulit menuntut
seorang wanita untuk berpenampilan
menarik pada kesehariannya. Wanita
umumnya berupaya dengan berbagai cara
untuk mencapai penampilan yang sesuai
dengan harapan mereka, salah satunya
dengan menggunakan produk skincare.
Skincare digunakan untuk meningkatkan
kesehatan kulit, menjadikan bersih, serta
menjaga agar tetap terlihat muda (Heri
Puspita Sari, 2022).

Produk perawatan kulit terutama
skincare memiliki dominasi yang kuat
dalam industri kosmetik global. Industri ini
sangat menguntungkan, penuh inovasi dan

berkembang sangat cepat. Penggunaan
skincare berperan besar dalam
meningkatkan kepercayaan diri wanita

karena membantu menjaga kesehatan kulit.
Namun, penting untuk melakukan seleksi

produk  skincare  dengan hati-hati,
memastikan  bahwa  produk tersebut
mematuhi standar dan prosedur yang

ditetapkan untuk menjamin keamanan dan
kualitasnya (Salsabila, 2023).

Industri kecantikan di Indonesia
semakin  bertambah  ramai  dengan
perkembangan permintaan produk
kecantikan dan kosmetik. Tidak hanya
kebutuhan pasar dalam negeri, kebutuhan
permintaan  ekspor pun  memberikan
peluang baik bagi industri kecantikan di
Indonesia, seiring dengan pertambahan
kesadaran  masyarakat yang  mulai
memandang produk  kecantikan dan
kosmetik sebagai kebutuhan yang sangat
penting. Industri kecantikan dan kosmetik,

termasuk sektor farmasi, kimia, dan obat
tradisional, mengalami pertumbuhan
sebesar 9,61% pada tahun 2021. Selain itu,
Badan BPOM Indonesia  mencatat
peningkatan signifikan dalam jumlah
perusahaan yang beroperasi dalam industri
kecantikan  dan  kosmetik,  dengan
pertumbuhan sekitar 20,6% dari tahun 2021
hingga 2022. Jumlah perusahaan dalam

industri  kosmetik bertambah dari 819
menjadi 913 selama periode tersebut
(bps.go.id, 2021).

Penelitian  ini  dilakukan  untuk
mengidentifikasi pengaruh citra merek
terhadap loyalitas  pelanggan  dalam
penggunaan  produk perawatan  kulit

Skintific. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui apakah ditemukannya pengaruh
citra merek terhadap loyalitas pelanggan
serta memberikan konfirmasi  teoritis
mengenai pengaruh citra merek terhadap
loyalitas  pelanggan. Secara  praktis,
penelitian ini  memberikan pemahaman
yang mendalam tentang bagaimana citra
merek memengaruhi loyalitas pelanggan,
membantu perusahaan dalam merancang
strategi penjualan yang lebih efektif. Dalam
konteks  kebijakan,  penelitian  yang
dilakukan ini diharapkan menjadi sumber
tambahan  bagi  masyarakat  umum,
pemerintah, dan  sebagai  referensi
pendukung bagi kalangan akademis dalam
bidang penelitian dan keperluan studi yang
terkait dengan citra merek dan perilaku
konsumen.

KAJIAN TEORI
Merek

Merek dikenal dengan simbol,
tanda, nama, identitas, yang memiliki
tujuan untuk mengidentifikasi suatu merek
dari barang atau jasa sekelompok penjual
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yang memiliki perbedaan dengan barang
atau jasa dari pesaing. Dalam hal ini bila
penjual mampu membangun merek dengan
baik hal ini dapat memberikan nilai lebih
dari seorang konsumen (Kotler dan Keller
dalam Rivaldo, 2021). David A. Aaker
dalam Iriawan (2021) mendeskripsikan
suatu merek sebagai nama atau simbol yang
berbeda dengan barang atau jasa tertentu
sebagai upaya identifikasi dari penjual
terhadap penjual lainnya.

Merek merupakan suatu
kepemilikan atau sesuatu berharga yang
dimiliki oleh sebuah perusahaan, karena
merek dapat menjadi pertimbangan seorang
pengguna merek produk untuk memilih

barang atau jasa dari penjual yang
ditawarkan kepada konsumen. Selain
daripada itu, merek juga meyakinkan

seorang konsumen untuk memutuskan
membeli dan menggunakan barang atau
jasa (Sasmita dan Suki dalam Wahyu,
2020).

Ekuitas Merek
Aaker  dalam Pandiangan (2021)
memaparkan ekuitas merek berkaitan
dengan simbol dan nama yang merupakan
serangkaian aset dan liabilitas merek,
memiliki nilai untuk meningkatkan atau
menurunkan suatu barang atau jasa untuk
perusahaan atau konsumen. Ekuitas merek
merupakan nilai lebih untuk barang atau
jasa dalam sebuah perusahaan, yang
digambarkan dengan seorang konsumen
seperti  memikirkan, merasakan, dan
melakukan hal untuk sebuah merek, harga,
pangsa pasar, dan profitabilitas perusahaan.
Soehadi dalam Pandiangan (2021)
mendeskripsikan tujuh indikator untuk
mengukur kekuatan ekuitas merek meliputi:
1. Leadership: keahlian  suatu
merek  untuk  memberikan
pengaruh kepada pasar, baik dari

segi biaya ataupun atribut selain
biaya.

2. Stability: keahlian suatu merek
agar dapat menjaga dan
mempertahankan kesetiaan
seorang pelanggan.

3. Market: keahlian suatu merek
agar dapat menambah kinerja
dari suatu toko atau penjual.

4. Internationality: keahlian suatu
merek agar mampu untuk
meninggalkan zona
geografisnya (zona aman) atau
mampu memasuki daerah lain
atau negara asing.

5. Trend: sebuah merek yang
menjadi penting dalam industri.

6. Support: pembayaran dilakukan
dengan  tujuan  komunikasi
merek.

7. Protection: merupakan merek
dengan kekuatan hukum yang
sah.

Citra Merek

Citra merek  merepresentasikan
persepsi  pengguna  saat  pengguna
mengingat suatu asosiasi aspek barang atau
jasa tertentu dalam ingatannya (Retno
Maharani et al., 2020). Pada dasarnya citra
merek merupakan sebuah perencanaan dan
pemasaran yang mendalam dikarenakan
tidak ada ikatan secara khusus dengan
konsumen, tujuannya untuk citra merek
tetap dikenal di masyarakat. Dalam hal
tersebut yang terpenting adalan konsisten,
serta kualitas produk yang unggul secara
keseluruhan yang berdasarkan subjektif
konsumen (Sapitri et al., 2020).

Anselmsson dalam Thomson (2016)
memaparkan bahwa terdapat beberapa
faktor yang ditentukan pada citra merek
yaitu kesadaran merek (brand awareness),
persepsi kualitas (perceived quality), negara
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asal (country of origin), tanggung jawab

sosial perusahaan (corporate’s social
responsibility) serta faktor keunikan
(uniqueness).
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah

gambaran kesetiaan dari seorang konsumen
terhadap perilaku pembelian produk dan
jasa secara berulang atau konsisten.
Pelanggan yang loyal — memberikan
kesuksesan untuk mampu bersaing dengan
pelaku bisnis yang sejenis. Loyalitas
pelanggan merupakan perilaku pelanggan
yang Dbertahan secara konsisten serta
melakukan pembelian produk atau jasa
secara berulang tanpa dipengaruhi oleh
situasi atau perubahan perilaku (Faizal,
2019).

Loyalitas pelanggan adalah
kepercayaan yang ditanamkan seorang
konsumen terhadap suatu barang atau jasa
dari sebuah perusahaan atau penjual
tertentu. Pelanggan yang setia akan bersedia
untuk memberikan keuntungan yang ganda
terhadap perusahaan. Hal ini menjadi
kelebihan  produk atau jasa dalam
mempromosikannya kepada konsumen lain
(Cardia et al., 2019).

Kotler dan Keller dalam Rini Astuti
(2019) mengemukakan bahwa loyalitas
konsumen yang tinggi dihasilkan dari
merek yang kuat. Merek yang kuat dan
berhasil adalah barang atau jasa yang baik,
hal ini didorong dengan perencanaan yang
baik, komitmen yang diberikan konsumen
jangka panjang, serta pemasaran Yyang
disusun dan dijalankan dengan kreativitas
tinggi.

Pengembangan Hipotesis

Hasil uji yang dilakukan Adikara
Daniswara dan Susilo Toto Rahardjo pada

penelitian: pengaruh dari citra merek pada
loyalitas pelanggan menunjukkan nilai t
statistik 2,753. Hasil perhitungan t statistik
yang mana lebih besar dari 1,645 dengan P
Value yang kurang dari 0,05 yaitu 0,003.
Maka dari hasil yang diperoleh dapat
disimpulkan citra merek dapat memberikan
pengaruh  terhadap loyalitas  seorang
pelanggan (Daniswara & Rahardjo, 2023).
Maka hipotesis penelitian ini adalah sebagai
berikut:

Ho: Citra merek tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

Hi: Citra merek berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini adalah jenis penelitian
eksplanatori  sebab-akibat, yang mana
populasi  merupakan seluruh individu
mahasiswa/i yang pernah menggunakan
produk perawatan kulit Skintific di kota
Bandung. Jumlah sampel minimal dalam
penelitian ini berjumlah 100 responden.
Metode sampling merupakan pengambilan
sampel dengan purposive sampling. Teknik
pengumpulan data dikumpulkan dengan
teknik  survei dengan  menggunakan
menyebarkan kuesioner. Metode analisis
data menggunakan metode regresi linier
sederhana.

Penelitian ini mengkaji dua konsep
utama, yaitu Citra Merek dan Loyalitas
Pelanggan, dengan menggunakan definisi
operasional, dimensi, indikator, dan skala
pengukuran. Citra merek, dalam konteks
ini, didefinisikan sebagai kepercayaan yang
dapat dipercaya oleh pelanggan, yang
merupakan persepsi konsumen terhadap
suatu produk atau jasa. Dimensi yang
dieksplorasi mencakup Kekuatan Asosiasi
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Merek, Keunggulan Asosiasi Merek, dan
Keunikan  Asosiasi  Merek. Indikator
spesifik termasuk keinginan untuk selalu
mengingat produk perawatan kulit wajah,
kebutuhan yang terpenuhi oleh produk, dan
pengakuan terhadap kandungan tertentu,
seperti Ceramide Barrier Moisture Gel
pada produk Skintific. Skala Likert
digunakan sebagai metode pengukuran,
sebagaimana dijelaskan oleh Daniswara et
al. (2023).

Penelitian ini juga mengeksplorasi
Loyalitas Pelanggan, yang didefinisikan
sebagai perilaku konsisten pelanggan dalam
melakukan pembelian berulang tanpa
dipengaruhi oleh perubahan situasi atau
perilaku. Dimensi yang dicakup melibatkan
pembelian ulang, referral, dan retensi.
Indikator spesifik termasuk kecenderungan
untuk membeli kembali produk yang sama,
merekomendasikan produk kepada orang
lain, dan keyakinan akan kualitas dan
konsistensi produk Skintific. Skala Likert
kembali digunakan sebagai alat
pengukuran, mengacu pada kerangka
penelitian yang disajikan oleh Daniswara et
al. (2023).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini diolah dengan
menggunakan bantuan dari program SPSS
26, yang mana diawali dengan melakukan
uji instrumen dengan jumlah responden
yang diolah sebanyak 103 responden. Uji
Validitas menggunakan analisis korelasi
Pearson dengan mengkorelasikan pada
setiap item yang digunakan dan total dari
masing masing item tersebut. Hasil yang
didapatkan melalui perhitungan memiliki
nilai korelasi r hitung > r tabel yaitu 0,163
dinyatakan valid. Sementara itu nilai dari
Cronbach’s Alpha dari citra merek sebesar

0,867 dan loyalitas pelanggan sebesar 0,880
yang menyatakan bahwa penelitian ini
reliabel nilai Cronbach’s Alpha > 0,600.

Nilai dari masing-masing indikator
adalah variabel Citra Merek (X) hasil yang
didapatkan pada Cronbach’s Alpha if Item
Deleted adalah lebih dari 0,600. Pada
indikator 1 hasil yang didapatkan 0,854 >
0,600, indikator 2 hasil yang didapatkan
0,769 > 0,600, serta indikator 3 dengan
hasil 0,817 > 0,600. Dalam hal ini artinya
indikator pada variabel Citra Merek (X)
dapat dilanjutkan dalam  pengujian-
pengujian yang dilakukan berikutnya. Pada
pengukuran loyalitas pelanggan yang
dilakukan untuk setiap indikator hasil dari
Cronbach’s Alpha if Item Deleted pada
masing-masing indikator lebih dari 0,600
yang mana pada indikator 1 diperoleh hasil
0,864 > 0,600, pada indikator 2 hasil
perhitungan diperoleh 0,798 > 0,600 dan
indikator 3 diperoleh 0,827 > 0,600.

Uji Regresi

Hasil perhitungan regresi
menggunakan program SPSS 26 didapatkan
hasil dimana diketahui nilai konstanta (a)
sebesar 2,864 sedangkan nilai citra merek
koefisien variabel (X) atau (b) sebesar
0,757 maka persamaan regresi yang
didapatkan sebagai berikut:

y = a+ (bx)
y = 2,864 + (0,757x)

Penjelasan dari persamaan regresi
linier sederhana sebagai berikut:

Nilai konstanta (a) bernilai positif sebesar
2,864 yang mana memiliki arti bahwa nilai
dari koefisien variabel loyalitas pelanggan
(Y) bernilai positif sebesar 2,864,

Nilai koefisien variabel (X) atau (b)
memiliki nilai yang positif sebesar 0,757
yang mana bisa dijelaskan jika hubungan
antara variabel independen (X) terhadap
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variabel dependen (Y) kearah yang bernilai
positif. Jika variabel independen (X)
meningkat sebesar 1%, variabel dependen
(YY) akan meningkat sebesar 0,757 + 2.864.

Keputusan dalam uji  regresi
sederhana bergantung pada signifikansi
statistik yang diukur dengan nilai p < 0,05.
Dalam hal ini nilai signifikansi yang
diperoleh adalah 0,000 yang mana lebih
kecil dari 0,05. Oleh karena itu dapat
disimpulkan bahwa variabel independen
citra merek (X) memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap variabel dependen
loyalitas pelanggan (Y).
Uji Hipotesis

Penelitian ini diketahui jumlah

sampel (n) sebanyak 103 responden dengan
signifikansi 0,05, maka berikut merupakan
cara untuk menghitung t tabel:

ttabe.’.:(%:n—k—l)

0,05
t tabel = ( >

:103—1—1)

t tabel = 0,025 : 101 (dilihat pada distribusi nilai t tabel)

t tabel: 1,984

Hasil yang didapatkan dari tabel di
atas adalah nilai t hitung lebih besar dari t
tabel yaitu 10,961 > 1,984 dapat diartikan
bahwa variabel Citra Merek (X) memiliki
pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
hipotesis diterima dengan signifikansi 0,000
< 0,05.

Penelitian ini, koefisien variabel (X)
atau (b) memiliki nilai yang positif sebesar
0,757 hal ini menandakan bahwa hubungan
antara variabel independen (X) terhadap
variabel dependen (Y) bergerak menuju
arah yang bernilai positif. Sehingga dapat
ditarik kesimpulan bahwa jika citra merek
meningkat, maka  tingkat loyalitas

pelanggan diharapkan juga akan meningkat
sebesar 0,757 atau sekitar 75,7%.

SIMPULAN DAN SARAN

Hasil yang didapatkan dalam
pengujian hipotesis penelitian ini, diperoleh
bahwa nilai dari signifikansi adalah 0,000
yang mana apabila nilai signifikansi kurang
dari 0,05 serta hasil dari t hitung lebih besar
dari t tabel maka H1 diterima dan HO
ditolak. Dalam penelitian ini citra merek
(X) berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan ().

Variabel independen citra merek (X)
mampu menerangkan variabel dependen
loyalitas pelanggan (YY) sebesar 54,3%,
serta variabel citra merek (X) diharap dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar
75,7%.

Penelitian yang dilakukan
ditemukan adanya beberapa keterbatasan
untuk  menyelesaikan  penelitian ini,
diantaranya:

1. Lingkup penelitian diambil hanya di
sekitar Universitas Kristen
Maranatha, dengan ketentuan yang
lebih spesifik yaitu mahasiswa/i
yang sudah pernah membeli dan
menggunakan produk perawatan
kulit Skintific.

2. Waktu penelitian terbatas dengan
jumlah responden minimal 100 yang
lulus untuk dilakukan uji/olah data
adalah yang menjawab ‘“iya” pada
pertanyaan kriteria responden, serta
banyaknya responden yang mengisi
secara tidak jujur.

3. Penelitian ini tidak ditemukan faktor
lain yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan, hanya pengaruh dari
citra merek saja.
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Saran bagi perusahaan  untuk
melakukan wawancara mendalam dengan
konsumen atau pengguna produk untuk
mengetahui aspek mana dari citra merek

yang paling mempengaruhi  persepsi
mereka. Setelah identifikasi tersebut,
Skintific dapat menyesuaikan strategi

pemasaran dengan menggaris bawahi dan
memperkuat atribut-atribut tersebut, baik
melalui komunikasi yang lebih fokus, pada

pengembangan produk  baru atau
peningkatan  kualitas  layanan  yang
berkaitan  dengan aspek-aspek  yang
ditemukan.

Saran bagi peneliti selanjutnya
disarankan penelitian dengan melibatkan
kelompok sampel yang lebih luas dari segi
umur, jenis kulit, atau preferensi produk
untuk memvalidasi temuan dalam konteks
yang lebih luas. Dengan cara ini, dapat
lebih baik dalam memperoleh data
mengenai citra merek yang kuat dan
mempertahankan loyalitas pelanggan, serta
dapat menambahkan beberapa faktor
lainnya yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan.
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