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ABSTRAK

Di era digitalisasi ini semakin meningkat kebutuhan konsumen, salah
satunya yaitu kebutuhan perawatan pada kulit wajah. Skincare merupakan
perawatan kulit wajah yang dibutuhkan oleh konsumen khususnya pada wanita
yang bertujuan untuk menjaga dan merawat kondisi kulit wajah. Wardah menjadi
salah satu merek kecantikan yang berhasil menjadi Top Brand No 1 di Asia
Tenggara, hal itu membuktikan bahwa Wardah mampu bersaing dengan merek
global. Wardah juga memiliki ciri khas tersendiri yaitu dikenal dengan merek yang
bernilai islami dan sudah bersertifikat halal. Penelitian ini untuk mengkaji pengaruh
harga, kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh citra
merek. Latar belakang ini didasari oleh kebutuhan perawatan kulit wajah dan
penggunaan skincare di Indonesia yang semakin meningkat. Selain itu, terdapat
penelitian yang memiliki temuan berbeda-beda yakni dari penelitian sebelumnya
terkait variabel-variabel yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, sehingga
perlu diteliti lebih lanjut. Pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan menggunakan metode pengumpulan data yaitu sebuah data kuesioner yang
disebarkan kepada konsumen yang loyal terhadap produk skincare Wardah.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap perusahaan guna
untuk menentukan strategi pemasaran yang sesuai, mempertahankan citra merek
yang positif dan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Harga, Kualitas Produk, Citra Merek, Loyalitas Pelanggan,
Wardah
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Analysis of Service Quality on Revisit Intention to Nglanggeran Tourism
Village, Yogyakarta, Mediated by Memorable Tourism Experience

ABSTRACT

In this era of digitalization, consumer needs are increasing, one of which is
the need for facial skin care. Skincare is a facial skin care regimen required by
consumers, particularly women, aimed at maintaining and nurturing the condition
of the skin. Wardah has emerged as one of the leading beauty brands, securing the
title of Top Brand No. 1 in Southeast Asia, which demonstrates its ability to compete
with global brands. Wardah also has a unique characteristic, being recognized as
a brand with Islamic values and certified halal. This study aims to examine the
influence of price and product quality on customer loyalty, mediated by brand
image. This background is based on the increasing need for facial skin care and
the growing use of skincare products in Indonesia. Additionally, previous studies
have yielded varying findings regarding the variables that can influence customer
loyalty, necessitating further research. This study employs a quantitative approach
using a data collection method, namely a questionnaire distributed to consumers
who are loyal to Wardah skincare products. This study is expected to contribute to
the company in determining appropriate marketing strategies, maintaining a
positive brand image, and enhancing customer loyalty.

Keywords: Price, Product Quality, Brand Image, Costumer Loyalty, Wardah
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Di era digitalisasi ini semakin meningkat kebutuhan konsumen dari
kebutuhan primer maupun kebutuhan sekunder, apalagi untuk kaum wanita
yang memiliki kebutuhan lebih banyak dibandingkan dengan kaum lakilaki.
Salah satu kebutuhan yang dimiliki oleh kaum wanita yaitu perawatan kulit,
dan yang paling dibutuhkan oleh wanita yaitu perawatan pada kulit wajah.
Dengan adanya sosial media yang semakin berkembang pesat sehingga
didapatkan informasi, yaitu adanya suatu image kecantikan di kalangan
pengguna sosial media terhadap wanita, bahwa cantik haruslah putih dan
glowing (Musarofah et al., 2024). Dari data yang di upload di website
Tirto.id tahun 2024 menyatakan bahwa sebanyak 63,4% wanita Indonesia
merasa cantik jika memiliki wajah yang mulus dan glowing. Dari presentase
tersebut, kulit wajah yang mulus mendapatkan perolehan 30,7%, kemudian
untuk kulit wajah yang glowing memiliki presentase 16,3%. Kulit wajah
yang cerah seperti memiliki kulit bersih dan glowing menjadi dambaan bagi
setiap perempuan (Satria & Junaedi, 2022).

Skincare atau perawatan kulit wajah merupakan salah satu upaya
untuk menjaga, merawat serta mempertahankan kondisi kulit wajah,

sehingga kulit wajah dapat terlihat cantik, sehat dan indah di pandang



(Sinaga & Hutapea, 2022). Selain itu menurut jurnal dari Amalia & Henny
(2022) banyak masyarakat yang merawat kulit wajah karena bentuk
apresiasi, kepedulian dan suatu hal untuk menghargai diri sendiri.
Kecantikan wanita merupakan aset yang perlu dijaga agar tetap menarik
dipandang, kehidupan modern menawarkan kemudahan dan praktis untuk
menunjang penampilan. Menurut data yang di lansir oleh Harianjogja.com
September tahun 2024 mengatakan bahwa permintaan terhadap
produk skincare terus berkembang pesat beberapa waktu belakangan yang
membuat beauty industry semakin bertumbuh. Di DIY-Jateng saja rata-rata
konsumen yang memakai produk mereka ada di angka 40%. Selain hal
tersebut mengatakan juga lifestyle menjadi komponen pengeluaran yang
kedua pada 2024, mencapai 26% dari total pengeluaran. Menurutnya
pengeluaran gaya hidup paling banyak adalah untuk perawatan wajah dan
tubuh (skincare dan body treatment).

Salah satu brand skincare lokal yang di Indonesia yang memiliki
loyalitas pelanggan yang baik, kualitas produk yang bagus, memiliki harga
yang terjangkau dan memiliki citra merek yang positif yaitu WARDAH,
Wardah merupakan brand kecantikan lokal yang memiliki berbagai jenis
kebutuhan wanita seperti kosmetik, skincare dan make up. Wardah sendiri
merupakan merek produk kecantikan yang berdiri di Indonesia sejak tahun

1995 yang diproduksi oleh salah satu perusahaan yang ada di Indonesia yaitu



PT. Paragon Technology and Innovation. Wardah selalu mengutamakan
kualitas produknya untuk mendukung para perempuan untuk memiliki
penampilan yang menarik dan cantik sesuai dengan kepribadiannya (Azhari
& Sazali, 2023). Wardah memiliki ciri khas tersendiri yaitu mampu
membangun citra merek yang kuat, modern dan islami. Wardah merupakan

salah satu produk kosmetik dan skincare yang sudah berlabel halal dan

BPOM (Ardiyana & Maskur, 2022).

Gambar 1. 1 Data Prestasi Wardah

South East Asia's top beauty brands by overall score
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Image: campiagnasia,com

Sumber www.scmedia.id.

Dari data diatas yang dilansir pada artikel www.scmedia.id.

menyatakan pada tahun 2024 Wardah Beauty menjadi urutan pertama Top
Brand kecantikan di Asia Tenggara. Hal itu menjadi bukti bahwa Wardah
mampu bersaing dengan brand luar seperti Vaseline, Dove dan Nivea.

Keberhasilan ini mencerminkan komitmen Wardah dalam memberikan

produk yang memiliki kualitas produk yang tinggi dan sesuai dengan
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kebutuhan konsumen Wardah menunjukan pemahaman yang mendalam
terkait ketahanan brand lokal, suatu hal yang tidak bisa langsung terlihat
dalam kesuksesan yang instan pada brand baru (Muna et al., 2021). Akan
tetapi di tahun 2023 dan 2024, terjadi penurunan signifikan dalam pangsa
pasar merek ini, menunjukkan penurunan preferensi konsumen (Sinurat and
Arnanda 2023). Dengan hal tersebut menjadi perhatian Kritis bagi
perusahaan, karena menekankan perlunya mengatasi faktor-faktor yang
berkontribusi pada penurunan tersebut dan menerapkan strategi yang
mampu meningkatkan daya tarik produk Wardah, sehingga merek ini tetap
kompetitif.

Menurut Gunarsih et al (2021). Harga produk merupakan suatu hal
yang penting bagi perusahaan dan loyalitas pada konsumen, dengan
memiliki harga produk yang terjangkau konsumen akan lebih tergiur dengan
produk tersebut. Memiliki harga produk yang tinggi ataupun terjangkau juga
tergantung pada kualitas produk, dan manfaat yang dimiliki oleh produk
tersebut . Jika produk tersebut memiliki kualitas produk dan manfaat yang
dapat membuat konsumen puas bisa saja harga yang dimiliki pada produk
tersebut lebih mahal. Harga yang lebih terjangkau dengan variasi produk
yang lengkap lebih baiknya harus diimbangi dengan kualitas produk yang
bagus (Jannah & Hayuningtias, 2024). Selain hal tersebut, konsumen juga

akan membandingkan harga produk dari merek yang lain untuk melakukan



pembelian ulang. Menurut Amalia et al (2022) Biasanya konsumen akan
membandingkan harga dari satu produk dengan produk yang lain, sehinga
untuk konsumen rendah atau tingginya harga dari suatu produk akan menjadi
bahan pertimbangan untuk membuat keputusan pembelian. Harga produk
pada skincare Wardah juga tidak terlepas dari kualitas produk.

Kualitas produk merupakan suatu hal yang sangat penting bagi
produk dan merek, dengan memiliki kualitas yang bagus dapat
meningkatkan konsumen baru dan loyalitas pelanggan. Kualitas produk
menjadi salah satu hal yang sangat penting pada proses keputusan pembelian
dan pembelian ulang (Febriatu et al., 2023). Bisnis harus memiliki strategi
untuk menghasilkan produk yang berkualitas dengan memiliki biaya rendah
(Rizki & Prabowo, 2022). Kualitas produk dapat dilihat dari review produk
tersebut, konsumen bisa melihat riview produk di sosial media dan
marketplace. Kualitas merupakan suatu prediktor yang sangat penting untuk
loyalitas pelanggan dan prediktor penting pada kinerja keuangan jangka
Panjang dari penjualan berualang (Septiyono & Widodo, 2024). Dengan hal
itu perusahaan harus memperhatikan kualitas pada produk yang dimilikinya
guna untuk meningkatkan konsumen yang loyal. Kualitas produk ini juga
tidak terlepas dari citra merek yang dimiliki oleh produk skincare Wardah.

Citra merek merupakan suatu persepsi yang dinilai oleh konsumen

pada suatu produk atau perusahaan dan persepsi tersebut dinilai baik atau



tidak tergantung penilaian dari konsumen. Menurut Kotler & Keller di dalam
bukunya pada tahun 2021, Citra merek adalah persepsi konsumen terhadap
suatu merek, baik dari segi kualitas, keandalan maupun nilai-nilai yang dapat
mewakilinya. Perusahaan harus memiliki citra merek yang baik, dengan hal
tersebut masyarakat akan percaya dan melakukan pembelian ulang. Langkah
penting yang harus dipertahankan oleh perusahaan di benak konsumen yaitu
menciptakan citra merek yang baik (Cantona, 2021). Citra merek yang
positif dapat menciptakan kepercayaan konsumen terhadap merek, yang
pada gilirannya meningkatkan loyalitas mereka terhadap produk atau
layanan tersebut (Mustika & Dariati, 2024). Konsumen yang
mengasosiasikan merek dengan citra yang baik lebih condong menjadi
konsumen yang loyal karena mereka sudah merasakan kepuasan terhadap
merek tersebut sesuai dengan preferensi dan nilai-nilai yan mereka miliki.
Selain citra merek, loyalitas pelanggan juga suatu hal yang sangat
dibutuhkan oleh Wardah.

Loyalitas pelanggan mempunyai makna yaitu kesetiaan pelanggan,
yakni kesetiaan pelanggan terhadap produk atau merek tertentu (Ngabiso et
al., 2021). Faktor utama yang menjadi penentu untuk meningkatkan
penjualan yaitu pembelian ulang atau loyalitas pelanggan (Muhtarom et al.,
2022). Dengan memiliki loyalitas yang banyak perusahaan akan mampu

bersaing di pasar global, dan akan memperkuat brand yang dimiliki oleh



perusahaan. Loyalitas merek telah menjadi faktor yang penting untuk
strategis bagi setiap perusahaan untuk berkembang secara berkelanjutan di
pasar saat ini (Hendri et al., 2023). Perusahaan yang memiliki loyalitas
pelanggan yang bagus, membuat konsumen percaya terhadap produk yang
dimilikinya dan akan memiliki konsumen yang baru. Loyalitas merupakan
bentuk sukarela, ketika konsumen setia terhadap suatu perusahaan,
meskipun mereka memiliki kesempatan untuk berpindah sewaktu-waktu (S.
Sari, 2023).

Menurut jurnal dari Puspitasari et al (2023) yang berjudul Pengaruh
Label Halal, Electronic Word Of Mouth dan Kualitas Produk Terhadap
Keputusan Pembelian Skincare Safi Melalui Brand Image dan Brand Trust,
menjelaskan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap citra
merek. Di jurnal yang di tulis oleh Maharani et al (2021) yang berjudul The
Effect of Service Quality and Brand Image in the Air Cargo Industry on
Costumer Satisfaction and Loyalty of PT Garuda (Persero) Thbk,
menjelaskan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada PT Garuda Indonesia (Persero) Thk. Kemudian di
jurnal yang di tulis oleh Della et al (2024) yang berjudul Determinan
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan: Harga dan Kualitas Produk Wardah,
menjelaskan bahwa harga dan kualitas produk berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas pelanggan. Tetapi di jurnal yang ditulis oleh Muhammad



et al (2021), yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Mie Instan dengan Mediasi Kepuasan
Pelanggan menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Dengan hal itu, penulis ingin melengkapi
penelitian yang berhubungan dengan variabel terkait tersebut guna untuk
menjadi pelengkap referensi atau penambah bagi penelitian selanjutnya.
Berdasarkan adanya fenomena bahwa kebutuhan konsumen terhadap
skincare semakin meningkat. Oleh karena itu peneliti akan melakukan
penelitian tentang “PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PRODUK
PADA PRODUK SKINCARE WARDAH YANG DI MEDIASI OLEH

CITRA MEREK DI DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA”

. ldentifikasi Masalah

Produk kecantikan Wardah merupakan merek yang didikan oleh PT.
Paragon Technology and Innovation, industri yang memiliki konsep islami
yang ada di Indonesia, yang merupakan suatu pembeda bagi merek tersebut.
Didirikan ada tahun 1995, perusahaan mulai mendapatkan 2010-an, dengan
tema kosmetik halalnya, Wardah berhasil bersaing berbagai produk
kecantikan dalam negeri maupun impor (Rosita & Novitaningtyas, 2021).
Walaupun Wardah merek kecantikan yang sudah berdiri lama, Wardah
mampu bersaing dengan merek kecantikan lainnya, seperti merek kecantikan

yang baru lounching, merek kecantikan yang memiliki review bagus, merek



kecantikan yang lagi viral (Riyanjaya & Andarini, 2022). Pada tahun 2020
dan 2021 Wardah mengalami peningkatan pangsa pasar, menunjukkan
preferensi yang meningkat terhadap produknya di kalangan konsumen
(Sinurat and Arnanda 2023) Akan tetapi di tahun 2023 dan 2024, terjadi
penurunan signifikan dalam pangsa pasar merek ini, menunjukkan
penurunan preferensi konsumen (Sinurat and Arnanda 2023). Dengan hal
tersebut menjadi perhatian kritis bagi perusahaan, karena menekankan
perlunya mengatasi faktor-faktor yang berkontribusi pada penurunan
tersebut dan menerapkan strategi yang mampu meningkatkan daya tarik
produk Wardah, sehingga merek ini tetap kompetitif. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis terjadinya loyalitas pelanggan
pada produk skincare Wardah Di Daerah Istimewa Yogyakarta.
. Rumusan Masalah

Berdasarkan dari penjelasan di identifikasi masalah, menunjukan
bahwa produk skincare Wardah memiliki keterbatasan varian produk dan
daya tahan produk yang tidak optimal. Oleh karena itu ada beberapa
persoalan yang perlu dibahas dalam penelitian ini yaitu:
1. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap citra merek?
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap citra merek?
3. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan?

4. Apakah terdapat pengaruh harga produk terhadap loyalitas pelanggan?
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5. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan?
6. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan melalui
citra merek?
7. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
melalui citra merek?
D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah disebutkan di atas, maka
diperlukan adanya penelitian lebih lanjut yang dapat memicu pengaruh harga
produk, terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh citra merek.
Sehingga penelitian ini bertujuan untuk ; (1) mengetahui apakah terdapat
pengaruh harga terhadap citra merek ; (2) mengetahui apakah terdapat
pengaruh kualitas produk terhadap citra merek ; (3) mengetahui apakah
terdapat pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan ; (4) mengetahui
apakah terdapat pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan ; (5)
mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan ; (6) mengetahui apakah terdapat pengaruh harga produk terhadap
loyalitas pelanggan melalui citra merek ; (7) mengetahui apakah terdapat

pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan melalui citra merek.
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E. Manfaat Penelitian
Penelitian ini dapat digunakan sebagai salah satu referensi pada
penelitian selanjutnya bagi seseorang yang memiliki tema yang sama.
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan ide dan mampu melengkapi
dari penelitian-penelitian sebelumnya dengan berbagai variasi dan memiliki
kelengkapan yang lebih spesifik. Berdasarkan rumusan masalah yang diatas,
penelitian ini lebih focus pada pemecahan masalah yang telah dituliskan.
Ada beberapa manfaat lain pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Manfaat Praktis
1. Konsumen
Dalam penelitian ini diharapkan dapat membantu konsumen dalam
mengenal dan mengatahui hal apa yang membuat pelanggan tetap
loyal terhadap produk skincare. Selain hal itu, dalam penelitian ini
juga diharapkan dapat membantu konsumen menjadi konsumen yang
pandai dalam memilih produk skincare yang memiliki harga yang
terjangkau tetapi memiliki kualitas yang bagus dan selektif terhadap
merek yang memiliki citra yang bagus atau tidak.
2. Perusahaan
Pada penelitian ini diharapkan dapat membantu pemilik usaha atau
perusahaan dalam memberikan harga yang terjangkau tetapi

memiliki kualitas produk yang bagus dan memperkuat citra
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mereknya. Karena, harga produk, kualitas produk dan citra merek
memiliki pengaruh yang besar terhadap loyalitas pelanggan. Ada
beberapa perusahaan yang memiliki harga yang tinggi dan kualitas
produk yang tidak bagus tetapi memiliki citra merek yang bagus.
Sehingga hal tersebut membuat pelanggan membeli produknya dan
loyal terhadap produknya. Maka dari itu, penelitian ini diharapkan
mampu memberikan perusahan fokus pada memaksimalkan citra
merek tidak hanya harga produk, dan kualitas produk.

Staff Pemasaran

Dalam penelitian ini dapat membantu devisi pemasaran dalam
melakukan peluang baru yang ada dan dapat memasarkan produknya
dengan mengembangkan kemampuannya di dalam sosial media.
Karena sosial media merupakan salah satu platform yang sangat
dibutuhkan dalam pemasaran produk dan memudahkan konsumen
untuk mengenal produknya. Selain hal itu, divisi pemasaran
diharapkan dapat selalu update dengan keadaan lingkungan sekitar,
yang dimana dapat mengetahui apa yang dibutuhkan konsumen
kedepannya, sehingga mengetahui produk skincare yang dibutuhkan

oleh konsumen
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2. Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis adalah manfaat yang dapat memberikan pengetahuan
atau memperkaya konsep-konsep teori terhadap ilmu pengetahuan dari
penelitian yang sudah sesuai dengan bidang ilmu yang ada dalam
penelitian. Pada penelitian ini, manfaat teoritis dapat diambil dari
dampak penelitian terhadap perguruan tinggi penulis, kepada peneliti
selanjutnya dan untuk penulis itu sendiri. Adapun pembahasannya yaitu
sebagai berikut:
a. Universitas Alma Ata
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang positif
terhadap pengembangan ilmu pengetahuan khususnya pada bidang
ekonomi yang ada di Universitas Alma Ata yang memiliki tema
sesuai dengan lingkupnya.
b. Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini dapat menjadi dasar bagi peneliti di masa
mendatang untuk mengembangkan metode baru, mengidentifikasi
trend terkini, dan merancang kampanye pemasaran yang inovatif.
Selain hal itu, dengan adanya penelitian ini dapat memberikan

pengetahuan dan menambah acuan terhadap peneliti selanjutnya.
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Penulis

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi positif
terhadap perkembangan Karir penulis dan berpotensi menjadi dasar
untuk penelitian lebih lanjut dalam bidang yang sama. Selanjutnya,
penulis dapat menghasilkan pengalaman dalam menulis penelitian ini
yang dapat dijadikan sebagai moment yang berharga di masa yang

akan mendatang.
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