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ABSTRAK

Septi Anjar Sari (19.12.0094) “Pengaruh Kesadaran Merek, Kepercayaan Merek,
Citra Merek Dan Manfaat Terhadap Loyalitas Pelanggan Scarlett Whitening
Bodylotion”

Saat ini industri kosmetik sedang berkembang pesat, hal ini menyebabkan
persaingan antar pasar menjadi semakin kompetitif terbukti dengan hadirnya berbagai
macam merek kosmetik baru, baik produksi dalam negeri maupun luar negeri.Oleh
karena itu menjadi tantangan bagi suatu merek untuk tetap menjaga keloyalitasan
konsumen dalam menggunakan merek mereka. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kesadaran merek, kepercayaan merek, citra merek dan
manfaat terhadap loyalitas pelanggan scarlett whitening bodylotion.

Penelitian ini menggunakan teknik non probability sample, dengan jumlah
sample 102 responden. Teknik analisis yang digunakan yaitu (1) Uji instrumen data
yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas (2) Uji asumsi klasik yang terdiri dari
uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas (3) Analisis regresi
linear berganda dan (4) Uji hipotesis yang terdiri dari uji t dan uji koefisien
determinasi. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan alat bantu SPSS
Statistic for Windows versi 21.

Berdasarkan hasil uji t menunjukan bahwa variabel kesadaran merek (X1)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan scarlett whitening
bodylotion, variabel kepercayaan merek (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan scarlett whitening bodylotion, variabel citra merek (X3)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan scarlett whitening
bodylotion, dan variabel manfaat (X4) berpengaruh positif tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan scarlett whitening bodylotion.

Kata Kunci : Kesadaran Merek, Kepercayaan Merek, Citra Merek, Manfaat, Loyalitas
Pelanggan
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Salah satu bisnis multi-miliar dolar terkemuka di dunia adalah industri
kosmetik, Chin & Harizan, (2017) dalam Eksananda, (2022).Kosmetik
merupakan industri yang menguntungkan, inovatif, dan berkembang pesat
(Kementrian Perindustrian, 2020).Pertumbuhan industri kimia, farmasi, dan
obat tradisional termasuk kosmetik tumbuh 5,59%, data BPS tahun 2020.
Kosmetik di Indonesia di proyeksikan naik 7% pertumbuhan pasarnya pada
tahun 2021. Kementrian Perindustrian, Airlangga, telah menempatkan industri
kosmetik sebagai sektor andalan sebagaimana tertuang dalam Rencana Induk
Pembangunan Industri Nasional (RIPIN) tahun 2015-2035. Dari total tersebut,
sebanyak 95% industri kosmetik nasional merupakan sektor Industri Kecil dan

Menengah (IKM) dan sisanya industri skala besar.

Kosmetik adalah bahan yang digunakan pada bagian luar tubuh manusia
seperti kulit, rambut, kuku, bibir, dan organ genital bagian luar untuk
membersihkan, mewangikan, mengubah penampilan, dan memperbaiki bau
badan serta melindungi, atau memelihara tubuh pada kosndisi baik (Peraturan
BPOM Nomor 23 Tahun 2019).Skincare adalah suatu perawatan kulit yang
dilakukan untuk menjaganya tetap sehat dan berfungsi dengan baik.Skincare

bermanfaat untuk menjaga dan melindungi kulit agar senantiasa sehat dan



mampu mengatasi masalah pada kulit yang dimana terdapat kandungan

bahan-bahan aktif di dalam produk skincare tersebut.

Dalam dunia perdagangan global,memperebutkan pasar potensial dan
mempertahankan konsumen bukanlah hal baru dalam persaingan bisnis.
Perkembangan dunia usaha yang penuh persaingan mengharuskan perusahaan
untuk melakukan orientasi terhadap cara mereka melayani konsumen,

menangani pesaing, dan mengeluarkan produk.

Felicya Angelista merupakan pemilik merek scarlett whitening yang
diresmikan pada tahun 2017, merek scarlett merupakan merek lokal perawatan
kulit yang sedang tren saat ini.Scarlett unggul dalam tingkat penjualannya
baik lokal maupun internasional.Riset Compas pada 1-15 Agustus 2021 lalu
membuktikan bahwa scarlettmerupakan merek perawatan tubuh yang banyak
dicari konsumen dan menempatiurutan pertama merek produk kecantikan

terlaris dengan persentase penjualan 18,9%.

Produk skincare dari scarlett terdiri dari body care, face care, dan hair
care. Maraknya produk pencerah kulit yang banyak dijual di e-commerce saat
ini dengan berbagai merek,scarlett merupakan salah satu merek yang diminati
oleh para konsumendari berbagai kalangan karena produk scarlett terdapat
kandungan bahan yang sangat bermanfaat untuk mencerahkan kulit dan

memperbaiki masalah kulit. Tidak sedikit masyarakat dari berbagai kalangan



merekomendasikan dan mereview produk ini di social media, sehingga

konsumen sadar akan keberadaan merek ini.

Kesadaran merek merupakan langkah awal ketika membangun sebuah
merek produk, dikarenakan kesadaran merek merupakan ketidaktahuan
konsumen akan suatu merek hingga konsumen yakin bahwa merek tersebut
hanya satu dalam kelas produk tertentu Sitompul(2021).Brand atau merk yang
baik akan menempatkan perusahaan/produk diatas para kompetitor lainnya
dan menjadi pilihan utama. Pada dasarnya merekakan menjadi kepribadian,

karakter dan jiwa perusahaan.
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Gambar 1. Top Brand Bodylotion 2022
Sumber :compas.co.id tahun 2022

Dari data pada gambar 1menunjukan bahwa Scarlett Whitening
berhasilmencetak market share sebesar 23,42% pada bulan april-juni 2022
lebih besardibandingkan produk-produk dengan merek lain. Meskipun Scarlett

Whitening merupakan produk paling baru diantara 4 merek diatas namun



penjualan Scarlett Whitening menembus Rp 29,78 miliar dalam periode 1
bulan. Penelitian Baisyir, dkk (2021) menyatakan kesadaran merek memiliki
pengaruh yang signifikan secara tidak langsung melalui kepercayaan merek

yang berdampak pada loyalitas konsumen.

Kepercayaan terhadap suatu merek termasuk peran yang penting dalam
terciptanya loyalitas konsumen terhadap suatu merk. Menurut Delgano dalam
Utomo(2017), kepercayaan merek merupakankeyakinan terhadap suatu merek
untuk dapat dipercaya (brand reliability),yang bersumber pada keyakinan
konsumen bahwa merek tersebut mampu memberikan manfaat yang
dijanjikan dan merek tersebut mampu mengutamakan kebutuhan
konsumen.Kepercayaan konsumen terhadap merek menyebabkan konsumen
memiliki  keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Sehingga
menimbulkan konsumen yang loyal terhadap merek yang mereka

gunakanRahayu & Harsono(2018).

Scarlett bodyotion milik artis Felicya Angelista ini memiliki aroma khas
dan mampu mencerahkan kulit sekali pemakaian sehingga menjadi merek
bodycare yang banyak dicari.Selain itu, bodylotion ini dapat melembabkan
dan menutrisi kulit. Konsumen lebih mempercayai produk dengan merek
tertentu yang sudah banyak dikenal daripada produk tanpa merek atau merek
yang belum banyak dikenal meskipun manfaat yang ditawarkan sama.

Penelitian Utomo (2017) menunjukan kepercayaan merek memiliki



pengaruhsignifikan terhadap loyalitas merek. Selama 5 tahun Scarlett
Whitening selalu menciptakan inovasi-inovasi produk baru dengan berbagai
varian aroma yang tidak dimiliki oleh merek lain. Scarlett Whitening
memasarkan produknya dengan berbagai media sehingga informasi sangat
cepat diterima oleh para konsumen. Scarlett memberikan review positif dan
testimoni dari para pengguna setia scarlettbodylotion, sehingga timbul
keinginan konsumen untuk membeli dan rasa ingin menggunakan produk

tersebut.

Sebelum konsumen memutusan untuk membeli suatu produk, mereka
sangat selektif dalam memilih produk baik dari segi merek, manfaat, harga,
kualitas, maupun bentuk dan kemasannya.Produk kecantikan yang ditawarkan
sangat beraneka ragamsesuai dengan trend masa kini. Selain memilih suatu
produk karena kualitas konsumen cenderung memilih suatu produk yang
memiliki citra merek positif yang kuatMiati(2020).Citra merek dianggap
sebagai suatu hal yang berharga tidak berwujud yang dimiliki perusahaan
Sedana Yoga, dkk (2021).Citra merek akan ada dalam ingatan konsumen
berdasarkan pengalaman mereka dalam menggunakan sebuah produk dan
menimbulkansuatu kepercayaan bagi konsumen untuk terus menggunakan
produktersebut. Mereka akanmempengaruhi orang lain untuk menggunakan
produk yang mereka gunakan Kketika sudah percaya dengan suatu

merek.Perusahaan harus mampu menciptakan citra merk yang positif dan baik



sekaligus menggambarkan manfaat produk sesuai dengan kebutuhan

konsumen.

Scarlett memiliki citra yang positif di ingatan para konsumennya, karena
produknya mampu memenuhi harapan konsumennya, yakni mendapatkan
hasil setelah memakai rangkaian produk scarlett. Konsumen akan tertarik
melakukan pembelian scarlett whitening karena scarlett bisa menonjolkan sisi
positif produknya.Konsumen berpikir jika suatu produk memiliki citra merk
yang baik, maka produk tersebutdapat dipercaya dan mampu memberikan
rasa aman saat digunakanlswara & Jatra(2017).PenelitianLubis(2017)
menyatakan citra merek memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.Salah satu pertimbangan konsumen untuk memutuskan membeli
scarlett karena sacrlett dikenal memiliki varian produk yang cukup beragam

dan dapat mencerahkan secara instan.

Persepsi manfaat merupakan pandangan subjektif konsumen atas manfaat
yang diperoleh dalam menggunakan suatu produk atau layanan.Manfaat dapat
didefinisikan sebagai penilaian kegunaan suatu barang maupun jasa apakah
memberikan kepuasan yang diinginkan dibandingkan barang atau jasa yang
digunakan sebelumnya.Manfaat yang didapatkan termasuk dalam proses
pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian.Apabilakonsumen
percaya bahwa suatu produk, jasa, ataupun suatu sistemmemiliki manfaat

maka konsumenakan menggunakannya.Konsumen lebih percaya produk yang



memberikan bukti nyata atas manfaat yang ditawarkan tidak hanya sekedar
iklan yang menarik namun tidak sesuai dengan manfaat dan hasil yang mereka
tawarkan.Penelitian Putra, dkk (2021) menunjukan bahwa persepsi manfaat
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna. Produk
Scarlett Whitening dipercaya sangat bermanfaat sebagai produk pencerah
kulit.Masyarakat yang sudah merasakan manfaat dari produkScarlett
Whitening akan memilih dan menjadikan produk Scarlett Whitening menjadi

produk nomor satu dibandingkan produk pencerah lain.

Munculnya industri-industri yang terus bertambah menyebabkan
persaingan yang sangat ketat dalam insudtri kosmetikKontan(2019) dalam
Kusumadewi & Saraswati(2020). Banyaknya merek produk menyebabkan
konsumen memiliki banyak pilihan kosmetik seperti body lotion dari berbagai
macam merk.Perusahaan kosmetik harus mampu untuk selalu berinovasi dan
menciptakan produk-produk yang menarik dan berkualitas agar mampu
bersaing dengan competitor. Tujuannya untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan sehingga dimasa yang akan datang konsumen berminat untuk
melakukan pembelian ulang.Produk Scarlett Whitening telah diuji BPOM dan
halal.Scarlett memproduksi skincareberkualitas dengan harga yang terjangkau
dan kemasan serta variannya nya berbeda dengan produk competitor sebagai

salah satu keunikan dari merek scarlett.



Konsumen melakukan pembelian produk secara berulang dengan merek
yang sama secara konsisten, berdasarkan faktor kepercayaan pada sebuah
merek dikatakan loyalitas merekUtami & Saputri(2020). Loyalitas merupakan
suatu kesetiaan konsumendalam meggunakan merek produk dandilakukan
dalam jangka waktu yang cukup panjang Sallyna & Saputra(2022). Industri
kosmetik sedang berkembang pesat, persaingan antar pasar menjadi semakin
kompetitif dengan hadirnya berbagai macam merek kosmetik baru, baik
diproduksi dalam negeri maupun luar negeri yang memiliki manfaat
yangsama bahkan ada yang manfaatnya dapat dirasakan dalam waktu singkat.
Banyaknya merek kosmetik baru saat ini meyebabkan konsumen ingin tau
tentang merek tersebut dan berkeinginan menggunakan apalagi merek yang
baru saja rilis. Tantangan bagi suatu merek untuk tetap menjaga keloyalitasan
konsumen dalam menggunakan merek mereka. Semakin tinggi tingkat
loyalitas yang tercipta sangat baikuntuk kehidupan perusahaan karena
loyalitas berdampak terhadap keuntungan pendapatan
perusahaan,Simamora(2021). Kepercayaan terhadap suatu merek berpengaruh
terhadap perilaku konsumen sebelum dan sesudah menggunakan produk yang
pada akhirnya menimbulkan loyalitas konsumen terhadap merek dan akan

memperkuat hubungan antara dua pihak Nasir, dkk (2020).

Untuk mempertahankan loyalitas konsumennya scarlett selalu

menciptakan inovasi-inovasi untuk produk baru mereka yang akan



menimbulkan rasa ingin tau konsumen terhadap produk yang mereka
ciptakan. Hal ini terlihat dari rilisnya produk baru seperti Body Cream Happy
dan Body Serum Happy.Scarlett Whitening mengklaim dapat mencerahkan
kulit seketika, merek ini lebih banyak dikenal masyarakat daripada merek
bodylotion lain yang memiliki manfaat dan kemasan yang sama namun
mereknya belum banyak dikenal oleh masyarakat. Scarlett menciptakan
produk dengan kemasan unik yang sebelumnya belum digunakan oleh produk
lain. Selain itu scarlettbodylotion memiliki varian aroma yang khas dengan
nama varian yang unik sehingga menjadi salah satu perbedaan scarlett
bodylotiondengan merek lainnyadan memudahkan konsumen untuk
mengingat merek tersebut. Saat ini scarlett banyak diminati dan dibeli oleh
para konsumen, hal ini menunjukan bahwa scarlett mampu mendapatkan
kepercayaan konsumen atas mereknya, dan menunculkan komitmen yang kuat
dari konsumen untuk setia terhadap produk scarlett.Berdasarkan latar
belakang yang telah diuraikan, peneliti memiliki Kketertarikan untuk
melakukan penelitian “Pengaruh Kesadaran Merek, Kepercayaan Merek, Citra
Merek, dan Manfaat Terhadap Loyalitas Pelanggan Scarlett Whitening

Bodylotion”



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka dapat disimpulkan suatu

rumusaan masalah yaitu :

1.

2.

3.

Apakah kesadaran merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan scarlett whitening bodylotion ?

Apakah kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan scarlett whitening bodylotion ?

Apakah citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan scarlett whitening bodylotion ?

Apakah manfaat berpengaruh positif dansignifikan terhadap loyalitas

pelanggan scarlet whitening bodylotion ?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, maka dapat disimpulkan tujuan

penelitian yaitu :

1.

Mengetahui pengaruh kesadaran mereksterhadap loyalitas pelanggan
scarlett whitening bodylotion.

Mengetahui pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan
scarlett whitening bodylotion.

Mengetahui pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan scarlett
whitening bodylotion.

Mengetahui pengaruh manfaat terhadap loyalitas pelanggan scarlett

whitening bodylotion.
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Manfat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak
yang membutuhkan, antara lain :
1. Manfaat Teoritis

a. Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa menjadi informasi bagi calon
pengusaha untuk membuat strategi pemasaran akan produk atau
layanan yang akan diciptakan dan bagaimana cara untuk menjaga
loyalitas pelanggan.

b. Sebagai acuan, penelitian ini bisa dijadikan refensi bagi orang lain
yang ingin mengembangkan tema yang sama namun dengan sudut
pandang yang berbeda.

2. Manfaat Praktis

a. Diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan dan memberikan
ilmu pengetahuan dalam bidang manajemen pemasaran yang terkait
dengan pengaruh kesadaran merek, kepercayaan merek, citra merek,
dan manfaat terhadap loyalitas pelanggan.

b. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi masukan bagi perusahaan
untuk mempertahankan dan meningkatkan strategi yang efisien dan
efektif dalam menghadapi persaingan bisnis khususnya dalam industri

kecantikan.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Kesadaran Merek

Ingatan merek adalah pemikiran merek pada awalnya ketika berbagai
produk diperkenalkan. Kesadaran merek dalah cerminan dari indikator
konkrit suatu merek seperti nama, tanda, simbol dan sloganBilgin(2018).
Kesadaran Merek merupakan kemampuan ingatan konsumen dalam
mengingat atau mengenali merek dalam keadaan yang berbeda Pasaribu &
Silalahi(2020). Kesadaran merek termasuk proses komunikasi dengan
konsumen, hal ini dapat dilihat melalui simbol dan logo yang
mengidentifikasikan komunikasi dari kesadaran merek
Siagian(2019).Keberadaan merek di dalam pikiran konsumen dapat menjadi
penentu dan mempunyai peranan kunci dalam ekuitas merek.

Ketika suatu merek berada dalam ingatan konsumen, maka merek
tersebut akan dipertimbangkan untuk dipilih. Merek memberi nilai tambah
pada nilai yang ditawarkan oleh merek kepada konsumennyadan dinyatakan
sebagai merek yang memiliki ekuitas merek. Indicator kesadaran merek
menurut Pangestika& Hidayati(2020)adalah :

1. Ingatan Merek, yaitu kemampuan mengingat merek sebagai bagian dari

kategori produk.
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2. Persepsi merek, yaitu pemikiran pelanggan mengenai apa yang mereka
yakini terhadap produk atau layanan, dan bukan merupakan apa yang
dikatakan oleh perusahaan atau pemilik merek.

3. Keputusan konsumen, yaitu hasil akhir pemilihan konsumen untuk
membeli suatu barang atau jasa dalam memenuhi keinginan dan
kebutuhannya,

4. Konsumsi, Yyaitu kegiatan yang dilakukan untukmenggunakan,
menghabiskan daya guna suatu barang maupun jasa untuk memenubhi
kebutuhan dan kepuasan secara langsung.

2. Kepercayaan Merek

Kepercayaan merek berkontribusi dalam meningkatkan loyalitas yang
pada akhirnya mempengaruhi hasil pemasaran yang terikat dengan faktor
elastisitas harga pangsa pasar.Kepercayaan merek merupakan keyakinan
konsumen terhadap suatu merek dan menjadi salah satu cara bagi perusahaan
agar bisa menjalin hubungan baik dengan konsumenya Dharmayana &

Rahanatha(2017). Konsumen yang berpikir positif tentang produk jika ada

berita positif tentang produk cenderung berpikir bahwa berita tersebut adalah

asli, hal ini mewakili keyakinan yang mereka miliki terhadap merek atau
produk untuk memastikan bahwa merek produk tersebut seperti yang di klaim

Nuttavuthisit, K.& Thegersen, J., (2017)

Kepercayaan merek mempresentasikan keyakinan konsumen terhadap

suatu merek atau perusahaan dan agar konsumen tidak mudah mempercayai
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berita palsu terkait merek atau perusaahaan Kumar, dkk (2021).Loyalitas

konsumen terhadap merek tidak dapat diuji tanpa adanya kepercayaan

konsumen terhadap merek untuk itu pemasar harus mendapatkan kepercayaan
konsumen terhadap merek merek mereka.

Menurut Govinda & Putra(2019)indikator kepercayaan merek meliputi :

1. Keandalan merek, merupakan tingkat keandalan merek yang didasarkan
pada keyakinan konsumen bahwa produk tersebut dapat memberikan nilai
yang dijanjikan.

2. Karakteristik merek,merupakan karakteristik manusiawi yang ditanamkan
ke dalam brand.

3. Karakteristik merek konsumen, merupakan dua kelompok yang saling
mempengaruhi.

3. Citra Merek

Citra merek mewakili apa arti merek bagi konsumen Alzate,
dkk(2022). Apabila perusahaan mempunyai citra merek positif yang kuat,
pelanggan akan setia pada berbagai jenis produknya. Citra merek merupakan
pandangan pelanggan terhadapsuatu merek sehingga merek tersebut tertanam
dalam pikiran dan ingatan pelanggan Sallyna & Saputra(2022).

Konsumen cenderung akan membeli produk yang memiliki citra merek
yang positif. Merek yangkuat juga menjadi dasar untuk membangun citra
perusahaan yang positif.Hal yang perlu diperhatikan adalah bagaimana

mempertahankan dan meningkatkan citra merek yang sudah positif.
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Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang berupa keyakinan
terhadap suatu merek. Hubungan konsumen terhadap suatu merek akan
semakin kuat jika didasarkan pada pengalaman yang pernah mereka dapatkan
saat menggunakan produk dan banyaknya informasi yang didapat. Citra yang
terbentuk dari asosiasi inilah yang mendasari dari loyalitas merek dari
konsumen. Menurut Hastono (2019)indikator citra merek (brand image)yaitu :
1. Strength of brand assosiation (kekuatan asosiasi merek), merupakan

kekuatan asosiasi merek tergantung dengan bagaimana informasi masuk ke

dalam ingatan konsumen, bagaimana proses bertahan sebagai bagian dari
citra merek.

2. Favourability of brand association (keuntungan asosiasi merek),
merupakan asosiasi merek dimana konsumen percaya bahwa atribut dan
manfaat yang diberikan oleh merek dapat memenuhi atau memuaskan
kebutuhan, keinginan konsumen sehingga mereka membentuk sikap positif
terhadap merek.

3. Uniqueness of brand association (keunikan asosiasi merek), merupakan
asosiasi terhadap suatu merek yang menonjolkan perbedaan dengan merek
lain. Keunggulan dalam bersaing dapat dijadikan alasan bagi konsumen
untuk memilih suatu merek.

4. Manfaat

Menurut KBBI, persepsi diartikan sebagai proses sesoranguntuk

mengetahui beberapa hal melalui panca indranya termasuk pemikirannya,
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kemanfaatan diartikan sebagai hal yang berguna. Sehingga persepsi
kemanfaatan adalah suatu proses untuk mengetahui kegunaan suatu barang,
jasa ataupun sistem.Menurut Jogiyanto dalam Sibuea, dkk (2021) persepsi
manfaat merupakan sejauh mana seseorang mempercayai menggunakan suatu
teknologi akan meningkatkan Kkinerja dari pekerjaannya. Berdasarkan
pengertian  tersebut dapat dikatakan manfaat yang  diperoleh
akanmenimbulkan perubahan terhadap suatu fungsi tertentu. Indikator
manfaat menurut Adnan (2014) dalam Purnomo & Hidayat(2021)yaitu :
1. Easy (Kemudahan), kemudahan dalam menggunakan produk.
2. Convenience (kenyamanan), rasa aman dalam menggunakan produk.
3. Availability (ketersediaan), ketersediaan stok barang untuk digunakan atau
dioperasikan dalam waktu yang ditentukan.

5. Loyalitas Pelanggan

Menurut Suntoro& Silintowe (2019) loyalitas konsumen adalah kesetiaan
konsumendalam menggunakan atau membeli kembali produk atau jasa dalam
jangka waktu yang lama.Loyalitas merek ditujukan untuk membentuk
hubungan yang baik jangka panjang dengan antara perusahaan dengan
konsumen. Interaksi yang kuat antara konsumen dengan merek menunjukan
tingginya tingkat loyalitas  konsumen  terhadap  merek  yang
digunakanLumba(2019).Kepercayaan merek pada sebuah produk dianggap
penting karena akan menciptakan loyalitas konsumen terhadap merek yang

akan memberikan dampak positif bagi perusahaanBernarto(2017).
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Loyalitas pelanggan terhadap merek dapat diketahui ketika konsumen
dihadapkan dengan produk competitor lain yang menawarkan dari segi harga,
kualitas, dan manfaat yang sama jika konsumen tidak beralih maka bisa
dikatakan konsumen loyal Bernarto(2017).Tujuan utama perusahaan
menciptakan loyalitas merek dikarenakan mencari pelanggan baru
memerlukan biaya yang lebih besar daripada biaya mempertahankan
konsumen Budiman & Novella(2021).

Menurut Griffin dalam Anggarwati& Yanti(2020)Indikator dari loyalitas

pelanggan yaitu:

1. Repeat buying (Pembelian ulang), seseorang membeli kembali produk yang
sebelumnya telah dibeli.

2. Purcase Acros, membeli produk dan jasa pada perusahaan yang sama,
mencoba layanan baru yang ditawarkan perusahaan dan percaya pada satu
merek.

3. Immunity to other, memberikan feedback positif kepada merek.

4. Refers to other (Perekomendasian merek kepada orang lain), yaitu
memberikan informasi keunggulan produk, menyampaikan hal positif ke
konsumen yang lain, agar konsumen yang lain tertarik untuk menggunakan

merek tersebut
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B. Penelitian Terdahulu

Table 1. Ringkasan Penelitian Terdahulu

No Penulis Judul Hasil
1 Putra & Analisis pengaruh 1. Manfaat memiliki
Raharjo(2021) | kemudahan penggunaan, pengaruh signifikan
kualitas  layanan, dan terhadap loyalitas
persepsi manfaat terhadap pengguna.
loyalitas pengguna grab . Kemudahan dalam
penggunaan memiliki
signifikan terhadap
loyalitas pengguna
. Kualitas layanan
memiliki pengaruh
signifikan terhadap
loyalitas pengguna
2 Eksananda(2 | Pengaruh inovasi produk . Inovasi produk
022) dan citra merek terhadap berpengaruh signifikan
niat beli produk scarlett terhadap niat beli produk
whitening scarlett whitening
. Citra merek berpengaruh
terhadap niat beli produk
scarlett whitening
3 Baisyir, dkk Pengaruh kesadaran Kesadaran merek
(2021) merek terhadap memiliki pengaruh yang
kepercayaan merek dan signifikan terhadap
dampaknya terhadap kepercayaan merek.
loyalitas konsumen hand Kesadaran merek dan
and body lotion kepercayaan merek
masing-masing
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memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

Kesadaran merek
berpengaruh signifikan
secara tidak langsung
melalui kepercayaan
merek yang berdampak
pada loyalitas pada
konsumen wanita
produk hand and body
lotion nivea di wilayah

jawa timur.

Yani, dkk
(2022)

faktor-faktor

yang mempengaruhi

Analisis

loyalitas pelanggan

scarlett whitening

. Kepuasan

pelanggan
berpengaruh terhadap

loyalitas pelanggan.

. Kualitas produk secara

langsung mempengaruhi

loyalitas pelanggan.

. Brand image berpengaruh

positif dan signifikan

terhadap loyalitas

pelanggan.

Lubis(2017)

Pengaruh citra merek,

kualitas pelayanan, dan

kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas
pelanggan

. Citra Merek berpengaruh

positif dan signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan.

. Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif
terhadap loyalitas
pelanggan.
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Utomo(2017)

Pengaruh brand
brand

image,

awarness, dan

. Brand

Image

berpengaruh  signifikan

brand  trust terhadap terhadap Brand Loyalty.
brandloyalty  pelanggan | 2. Brand Awareness
online shopping berpengaruh  signifikan
terhadap Brand Loyalty.
. Brand Trust berpengaruh
signifikan terhadap Brand
Loyalty .
Dewi et al., Pengaruh kualitas | 1. Kualitas pelayanan, citra
(2021) pelayanan, citra merek, merek, dan persepsi nilai
dan persepsi nilai berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas terhadap loyalitas
konsumen pisang king konsumen.
rengat
Andjarwati, Pengaruh kesadaran Kesadaran merek
dkk (2018) merek dan citra merek berpengaruh
terhadap loyalita signifikan  terhadap
pelanggan teh  pucuk loyalitas pelanggan.
harum wilayah surabaya Citra merek
utara berpengaruh
signifikan erhadap
loyalitas pelanggan.
Trisnawati, Pengaruh kepercayaan Kepercayaan merek
dkk (2020) merek  dan kualitas tidak berpengaruh

produk terhadap loyalitas
pelanggan jilbab rabbani

signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Kualitas produk
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas

pelanggan.
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10 Friandyas, Pengaruh kesadaran 1. Kesadaran merek

dkk(2022) merek dan citra merek berpengaruh
terhadap loyalitas signifikan  terhadap
pelanggan pada produk loyalitas pelanggan
clothing apparelracertes 2. Citra merek
berpengaruh

terhadap loyalitas
pelanggan

Sumber : Sciencedirect.com&Google.schoolar

C. Kerangka Pemikiran

X1
H1
KESADARAN
MEREK
X2
H2
KEPERCAYAAN v
MEREK
LOYALITAS
"~ Vv PELANGGAN
CITRA MEREK
H4
X4
MANFAAT

Gambar 2. Kerangka Pemikiran

Berdasarkan gambar diatas terdapat dua variabel yaitu variabel dependen

dan variabel independen.



1. Variabel Dependen
Menurut Sujarweni (2015) dalam Nurusyifa(2018) variabel dependen
merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas.Variabel
dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan.
2. Variabel Independen
Variabel independen (variabel bebas) merupakan variabel yang
mempengaruhi atau menjadi sebab timbulnya  variabel
dependen/terikat.Variabel independen dalam penelitian ini adalah
kesadaran merek (X1), kepercayaan merek (X2), citra merek (X3),
manfaat (X4).
D. Hipotesis Penelitian
1. Pengaruh Kesadaran Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan
Kesadaran merek merupakan langkah awal untuk membangun sebuah
merek produk yang kuat.Pelanggan dapat mengingat merek jika merek
tersebut memberikan manfaat dan hasil sesuai yang diinginkan
konsumen(Friandyas, dkk(2022). Kesadaran dapat meningkatkan
keakraban maupun komitmen yang akan dipertimbangkan oleh
konsumen, mempertinggi kesadaran merek merupakan salah satu cara

pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan Baisyir, dkk(2021).

Dalam penelitian Andjarwati, dkk (2018) menunjukan adanya

pengaruh signifikan kesadaran merek terhadap loyalitas pelanggan.
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Berdasarkan pernyataan diatas dapat diketahui hipotesis dalam penelitian

ini adalah

H1 : Diduga kesadaran merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan scarlett whitening bodylotion.

2. Pengaruh Kepercayaan Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan

Dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, perusahaan harus memiliki
kinerja produk yang berkualitas dan konsisten terhadap apa yang
diberikan. Kepercayaan merupakan kunci untuk mengembangkan dan
memelihara hubungan jangka panjang suatu merek dengan konsumen
sehingga akan menciptakan kesetiaan konsumen terhadap merek, karena
kepercayaan merek dibangun dalam pikiran pelanggan setelah mereka
mendapatkan hasil ketika menggunakan suatu produk.Baisyir, dkk
(2021).

Dalam penelitian Trisnawati, dkk (2020) menunjukan tidak terdapat
pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan. Dalam
penelitian Utomo(2017) menunjukan Brand Trust (kesadaran merek)
berpengaruh signifikan terhadap Brand Loyalty (loyalitas pelanggan).

H2 : Diduga kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas pelanggan scarlett whitening bodylotion.
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3. Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan

Citra merek meruppakan peran penting dalam membedakan antara
perusahaan dan alat pemasaran yang kuat.Citra merek merupakan salah
satu poros yang membentuk merek, dan merupakan produk yang dibentuk
oleh konsumen berupa nama merek, fungsi dan promosiEksananda (2022)

Dalam penelitian Utomo, (2017) menunjukan Brand Image (citra
merek) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, artinya
semakin meningkat citra merk maka dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Penelitian Yani, dkk (2022)menyatakan citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.Penelitian
Lubis(2017) menyatakan citra merek berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
Berdasarkan pernyataan diatas maka hipotesis dalam penelitian ini adalah
H3 : Didugacitra merek berpengaruh positifdan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan scarlett whitening bodylotion.

4. Pengaruh Manfaat Terhadap Loyalitas Pelanggan

Menurut Jogiyanto (2007:114) dalam Pratama & Saputra(2019) yang
dimaksud dengan manfaat yang dirasakan adalah sejauh mana seseorang
percaya bahwa menggunakan suatu teknologi tertentu akan meningkatkan
Kinerja pekerjaannya. manfaat yang dirasakan dan kemudahan dalam

penggunaan yang dirasakan memprediksi kelanjutan untuk menggunakan
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Apabila konsumen merasa percaya bahwa suatu produk atau jasa
maupun sistem berguna maka merekaakan menggunakannya. Sebaliknya
jika konsumen merasa percaya bahwa sistem informasi kurang berguna
maka dia tidak akan menggunakannya. Hal menggambarkan manfaat bagi
pemakainya yang berkaitan dengan kebutuhan.Penelitian Putra &
Raharjo,(2021)menyatakan persepsi manfaat berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.Berdasarkan pernyataan diatas
dapat diketahui hipotesis penelitian ini adalah
H4 : Diduga manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan scarlett whitening bodylotion.
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BAB V
PENUTUP

. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut :

1. Kesadaran merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan scarlett whitening bodylotion.

2. Kepercayaan merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan scarlett whitening bodylotion.

3. Citra merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan scarlett whitening bodylotion.

4. Manfaat tidak memiliki signifikan terhadap loyalitas pelanggan scarlett

whitening bodylotion.

. Saran

1. Bagi perusahaan scarlett whitening diharapkan
e Dapat meningkatkan kesadaran merek dengan lebih aktif
memperkenalkan merek scarlett melalui iklan di televisi, reklame,
poster atau spanduk di jalan, aktif di media social, conten
marketing. Mengadakan event bisa menjadi promosi untuk

meluncurkan produk baru, serta memberikan merchandise.
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e Memperkuat identitas merek seperti logo, kemasan, aroma dan
warna varian dengan konsisten menggunakan logo dan kemasan
yang sudah dikenal konsumen. Menggunakan laman media social
untuk berinteraksi dengan konsumen sehingga konsumen
merasakan mendapatkan pelayanan yang baik dari pihak scarlett
whitening dengan begitu dapat memunculkan citra merek yang
baik diingatan pelanggan.

e Mempertahankan kepercayaan merek, dengan menciptakan
pelayanan yang melebihi ekspektasi pelanggan seperti memberikan
layanan respon cepat saat konsultasi di e-commerce atau social
media lainya. Mengirimkan produk lebih cepat dari yang
diharapkan apabila membeli di e-commerce, memberikan kemasan
pengiriman dengan melapisi produk menggunakan bublewrap dan
kardus dan mengemas produk serapi mungkin. Memberikan
diskon atau hadiah setiap transaksi pembelian.

2. Untuk peneliti yang ingin melakukan penelitian selanjutnya agar dapat
mencari variabel-variabel lain yang berhubungan dengan loyalitas
pelanggan. Sebab, dalam penelitian ini hanya tiga variabel yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Sehingga pada penelitian selanjutnya

dapat dilengkapi guna memperdalam penelitian ini.
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3. Diharapkan bagi peneliti setelah ini dapat memperluas wilayah penelitian,
objek yang berbeda dan sampel yang berbeda sehingga dapat menciptakan
kebaruan dalam penelitian selanjutnya.

4. Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa menjadi acuan bagi peneliti untuk

melakukan penelitian selanjutnya.
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Lampiran 1.

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KESADARAN MEREK, KEPERCAYAAN MEREK, CITRA
MEREK, DAN MANFAAT TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
SCARLETT WHITENING BODYLOTION

Responden yang terhormat,

Saya Septi AnjarsSari mahasiswa program studi Strata 1 Manajemen Sekolah
Tinggi llmu Ekonomi Surakarta ingin melakukan penelitian mengenai
“PENGARUH KESADARAN MEREK, KEPERCAYAAN MEREK, CITRA
MEREK, DAN MANFAAT TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
SCARLETT WHITENING BODYLOTION”.Untuk menunjang kelancaran
penelitian ini, saya mohon kesediaan saudara/i untuk mengisi daftar kuesioner ini

dengan sebenar-benarnya.

Data yang saudara/i berikan akan digunakan sebagaimana mestinya yaitu
hanya untuk penyelesaian skripsi dan dijamin kerahasiaannya. Atas partisipasi serta

kesediaan saudara/i untuk mengisi uesioner ini, saya mengucapkan terimakasih.

Peneliti

Septi Anjarsari

NIM. 19120094
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KUESIONER PENELITIAN

A. ldentitas Responden
» Usia
a. 17-25tahun
b. 25-35 tahun
c. >35tahun
» Alamat Domisili
a. Sukoharjo
» Jenis Kelamin
a. Perempuan
b. Laki-laki
» Pernah menggunakan Scarlett Whitening Bodylotion
» Pernah membeli Scarlett Whitening Bodylotion

B. Petunjuk Pengisian

Kuesioner dibawah ini terdiri dari beberapa pertanyaan. Saudara/i
cukup memberikan tanda check list(\) pada kotak jawaban yang menunjukan
tingkat persetujuan dan tidak setuju saudara/i terhadap setiap pernyataan.
Jawaban yang saudara/i berikan tidak memiliki makna salah/benar, oleh
karena itu saya berharap saudara/i dapat memberikan jawaban sesuai dengan
data pribadi, pendapat dan pandangan yang sebenarnya.
Keterangan :
STS = Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju
KS = Kurang Setuju
S = Setuju
SS =Sangat Setuju
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Variabel Kesadaran Merek (X1)

Kesadaran Merek

No Pernyataan STS | TS | KS S5
1 2 | 3 5
1 | saya mengetahui merek scarlett bodylotion
scarlett bodylotion merupakan produk pencerah
2 | kulit
3 | saya memutuskan membeli scarlett bodylotion
4 | Sya memutuskan untuk menggunakan scarlet
bodylotion untuk lotion sehari-hari
Variabel Kepercayaan Merek (X2)
Kepercayaan Merek
No Pernyataan STS | TS | KS S5
1 2 | 3 5
1 | Produk scarlett bodylotion dapat diandalkan
Scarlett bodylotion memiliki kemasan serta logo
yang
2 | simpel, unik serta varian aroma khas yang
membedakan
dengan produk lain
3 Saya percaya produk scarlett bodylotion karena
kualitas yang baik
Variabel Citra Merek (X3)
Citra Merek
No Pernyataan STS| TS | KS S
1 2 3 5

Saya menggunakan scarlett bodylotion karena
mampu

1 | memenuhi harapan saya untuk mendapatkan
hasil
maksimal dalam pemakaiannya

2 Saya mendapatkan keuntungan dengan

menggunakan
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scarlett bodylotion, kulit menjadi cerah dan
lembut

Saya menyukai varian, aroma dan kemasan
scarlett

bodylotion dibandingkan dengan merek lain

Variabel Manfaat (X4)

Manfaat
No Pernyataan STS| TS LKS SS
1 2 3 5
1 Cara penggunaan scarlett bodylotion sangat
mudah
5 Saya merasa nyaman menggunakan scarlett
bodylotion
3 Scarlett bodylotion sudah banyak tersedia di
berbagai toko kosmetik dan e-commerce
Variabel Loyalitas Pelanggan (YY)
Loyalitas Pelanggan
No Pernyataan STS | TS | KS SS
1 2 3 5
1 Saya akan membeli kembali produk scarlett
bodylotion
2 Saya akan membeli dan menggunakan rangkaian
bodycare scarlett lainnya
3 Saya akan mereview produk scarlett di social
media
4 Saya akan merekomendasikan produk scarlett

kepada orang-orang disekitar saya

70




