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ABSTRACT	

This	research	aims	to	determine	the	influence	of	brand	image,	price	and	product	quality	
on	customer	loyalty	to	Nivea	body	lotion	products	(study	of	followers	of	the	Shopee	Nivea	Official	
Store	account).	The	method	used	in	this	research	is	a	quantitative	type	method.	The	population	
in	this	study	were	followers	of	the	Shopee	Nivea	Official	Store	account.	The	sample	used	was	100	
taken	using	purposive	sampling	technique.	Based	on	the	results	of	the	data	processing,	in	the	F	
test	it	can	be	stated	that	the	calculated	F	is	22,476	>	F	table	2.699	with	a	significance	level	of	
0.000	<	0.05.	So,	the	results	of	the	F	test	show	that	the	variables	Brand	Image,	Price	and	Product	
Quality	simultaneously	influence	Customer	Loyalty.	In	the	t	test,	the	sig	value	for	the	brand	image	
variable	(X1)	is	0.000	<	0.05.	The	calculated	t	value	is	7.781	>	t	table	1.984.	So	H0	is	rejected	and	
H1	is	accepted,	meaning	that	the	Brand	Image	variable	partially	influences	Customer	Loyalty.	
The	sig	value	of	the	Price	variable	(X2)	is	0.004	<	0.05.	The	calculated	t	value	is	-2.964	<	t	table	
1.984.	So	H0	is	rejected	and	H2	is	accepted,	meaning	that	the	Price	variable	has	a	partial	negative	
effect	on	Customer	Loyalty.	The	significance	value	for	the	Product	Quality	variable	(X3)	is	0.000	
<	0.05.	The	calculated	 t	 value	 is	 -4.086	<	 t	 table	1.984.	 So	H0	 is	 rejected	and	H3	 is	accepted,	
meaning	that	the	Product	Quality	variable	has	a	partial	negative	effect	on	Customer	Loyalty.		

Keywords:	Brand	Image,	Price,	Product	Quality,	Customer	Loyalty	
	
ABSTRAK	

Penelitian	ini	bertujuan	untuk	mengetahui	pengaruh	citra	merek,	harga,	dan	kualitas	
produk	terhadap	loyalitas	pelanggan	pada	produk	body	lotion	Nivea	(studi	pada	pengikut	akun	
Shopee	Nivea	Official	Store).	Metode	yang	digunakan	dalam	penelitian	ini	adalah	metode	jenis	
kuantitatif.	 Populasi	 pada	 penelitian	 ini	 adalah	 pengikut	 akun	 Shopee	Nivea	Official	 Store.	
Sampel	yang	digunakan	sebanyak	100	yang	diambil	dengan	menggunakan	teknik	purposive	
sampling.	Berdasarkan	hasil	olahan	data,	Pada	Uji	F	dapat	dinyatakan	bahwa	F	hitung	sebesar	
22.476	>	F	tabel	2,699	dengan	tingkat	signifikansi	0,000	<	0,05.	Maka	hasil	uji	F	menunjukkan	
bahwa	 variabel	 Citra	 Merek,	 Harga,	 dan	 Kualitas	 Produk	 secara	 simultan	 berpengaruh	
terhadap	Loyalitas	Pelanggan.	Pada	uji	t	nilai	sig	pada	variabel	citra	merek	(X1)	sebesar	0,000	
<	0,05.	Nilai	t	hitung	7.781	>	t	tabel	1,984.	Maka	H0	ditolak	dan	H1	diterima	artinya	variabel	
Citra	Merek	secara	parsial	berpengaruh	terhadap	Loyalitas	Pelanggan.	Nilai	sig	pada	variabel	
Harga	(X2)	sebesar	0,004	<	0,05.	Nilai	t	hitung	-2,964	<	t	tabel	1,984.	Maka	H0	ditolak	dan	H2	
diterima	 artinya	 variabel	 Harga	 berpengaruh	 negatif	 secara	 parsial	 terhadap	 Loyalitas	
Pelanggan.	Nilai	signifikansi	pada	variabel	Kualitas	Produk	(X3)	sebesar	0,000	<	0,05.	Nilai	t	
hitung	 -4,086	 <	 t	 tabel	 1,984.	Maka	 H0	 ditolak	 dan	 H3	 diterima	 artinya	 variabel	 Kualitas	
Produk	berpengaruh	negatif	secara	parsial	terhadap	Loyalitas	Pelanggan.		
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PENDAHULUAN	

	Di	 era	 globalisasi	 saat	 ini,	 perkembangan	 perdagangan	 dan	 dunia	 industri	
sedang	mengalami	kemajuan	yang	sangat	pesat,	yang	menyebabkan	kenaikan	harga	
suatu	 produk	 tertentu	 dan	 banyak	 perusahaan-perusahaan	 yang	 bersaing	 untuk	
dapat	 memenuhi	 kebutuhan	 dari	 pangsa	 pasar	 (konsumen),	 hal	 ini	 mempersulit	
proses	pengambilan	keputusan	ketika	memilih	produk	yang	akan	dibeli,	dan	benar-
benar	 dapat	 memuaskan	 kebutuhan	 dan	 harapan	 konsumen	 dengan	 barang	 yang	
berkualitas	tinggi	dan	ditawarkan	dengan	harga	yang	kompetitif.		

	Indonesia	 merupakan	 negara	 tropis	 dengan	 paparan	 sinar	 matahari	
sepanjang	musim	yang	 tinggi	pada	setiap	 tahunnya.	Sebagian	warganya	bekerja	di	
luar	ruangan	dan	sering	terpapar	radiasi	matahari	yang	menyebabkan	masalah	kulit	
seperti	kulit	mengering.	Body	lotion	adalah	salah	satu	produk	kecantikan	yang	paling	
umum	 dan	 digunakan	 untuk	 merawat	 kesehatan	 kulit,	 melembapkan,	 dan	
memutihkan	kulit.	Salah	satu	perusahaan	yang	menyediakan	produk	dengan	kualitas	
yang	bagus	dengan	harga	terjangkau	adalah	Nivea	Adapun	produk	yang	dihasilkan	
seperti	 pelembab,	 lipstik,	 sunscreen,	 hand	 &	 body	 lotion,	 deodorant,	 body	 serum,	
micellar	water,	dan	dark	spot	serum.	Nivea	diproduksi	oleh	PT.	Beiersdorf	Indonesia	
pada	Tahun	1960,	 yang	didirikan	 sejak	1911	dengan	menawarkan	macam-macam	
jenis	produk.	

	Menurut	 para	 konsumen	 Body	 Lotion	 Nivea	 mempunyai	 kelebihan	 yaitu	
harganya	relative	mahal	apabila	dibandingkan	dengan	Body	Citra	dan	Marina.	Selain	
itu	 Body	 Lotion	 Nivea	 juga	 memiliki	 bau	 yang	 tahan	 lama	 sehingga	 menghemat	
pemakaian	dan	membuat	kulit	 lebih	halus.	Setiap	produk	pasti	memiliki	kelebihan	
dan	 kelemahan.	 Begitu	 juga	 dengan	 produk	 Nivea	 Body	 Lotion	 juga	 memiliki	
kelemahan	 yaitu	 apabila	 terkena	 baju	 khususnya	 warna	 putih	 warnanya	 akan	
menguning.	 Kondisi	 persaingan	 pasar	 yang	 semakin	 ketat	mendorong	Nivea	Body	
Lotion	untuk	secara	terus	menerus	memperkuat	citra	merek	agar	dapat	meraih	posisi	
tertinggi	di	hati	konsumen.	

	Berdasarkan	 data	 yang	 diunggah	 oleh	 top	 brand	 index,	 yang	 juga	
menunjukkan	posisi	body	 lotion	merek	Nivea	secara	 lebih	menyeluruh.	Pada	tahun	
2021	hingga	2023,	Nivea	tetap	berada	di	urutan	kedua	sebagai	merek	terbaik	selama	
tiga	tahun	terakhir.	Berikut	ini	data	dari	situs	www.topbrand-award.com,	pada	tahun	
2023	ini,	body	lotion	Nivea	mendapatkan	penghargaan	top	brand	dapat	dilihat	tabel	
sebagai	berikut:	
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Tabel	1.	Rating	Produk	Body	Lotion	tahun	2021-2023	

Merek	 2021	 2022	 2023	

TBI	 TOP	 TBI	 TOP	 TBI	 TOP	

Citra	 30.40%	 TOP	 34.40%	 TOP	 29.80%	 TOP	

Nivea	 26.70%	 TOP	 24.80%	 TOP	 26.80%	 TOP	

Marina	 17.10%	 TOP	 18.50%	 TOP	 18.90%	 TOP	

Body	Shop	 11.90%	 	 9.60%	 	 10.00%	 	

Vaseline	 2.60%	 	 4.00%	 	 2.70%	 	

Sumber:	(topbrand-award.com,	2023)	

	Berdasarkan	uraian	data	Top	Brand	Index	di	atas	bahwa	Nivea	pada	tahun	
2021	sampai	2023	selalu	memasuki	dalam	Top	Brand	Award	pada	posisi	peringkat	2	
dalam	 produk	body	 lotion.	 Pada	 tahun	 2021	 produk	 body	 lotion	 Nivea	mengalami	
peningkatan	dalam	Top	Brand	 Index	sebesar	26.70%	dari	pada	 tahun	sebelumnya	
pada	tahun	2020	TBI	sebesar	22.90%.	Kemudian	pada	tahun	2022	Top	Brand	Index	
mengalami	 penurunan	 dalam	 TBI	 yang	 mana	 hasil	 TBI	 pada	 tahun	 2022	 sebesar	
24.80%	dan	pada	tahun	2023	mengalami	peningkatan	TBI	sebesar	26.80%.	

	Turunnya	angka	persentase	dan	penjualan	body	lotion	Nivea	tersebut	tentu	
perlu	 diatasi	 dengan	 strategi	 pemasaran	 yang	 mampu	 bersaing	 dan	 beradaptasi	
dengan	kondisi	saat	ini.	Dalam	menggunakan	strategi	pemasaran	perusahaan	tidak	
hanya	perlu	baik,	namun	 juga	harus	 tepat.	Penurunan	persentase	 indeks	 ini	dapat	
menimbulkan	 permasalahan	 pada	 citra	 merek	 body	 lotion	 Nivea	 yang	 dapat	
mempengaruhi	loyalitas	pelanggan	pada	produk	body	lotion.	Dengan	latar	belakang	
dan	persaingan	yang	dialami	Nivea.	Akankah	masa	depan,	 citra	merek,	 harga,	 dan	
kualitas	produk	Nivea	akan	tetap	memengaruhi	loyalitas	pelanggan	(Cut	Liza	Fadhila	
et	al.,	2022).	

	Berjalannya	waktu	dengan	kemajuan	teknologi	yang	sangat	pesat,	terutama	
di	bidang	jaringan	internet	semua	keterbatasan	yang	berkaitan	dengan	jarak,	waktu,	
dan	biaya	dapat	segera	teratasi.	Kemudahan	dalam	berbelanja	online,	meningkatkan	
pola	 mengonsumsi	 masyarakat	 secara	 pesat.	 Semakin	 banyak	 masyarakat	 sadar	
tentang	 perdagangan	 online,	 sehingga	 bisnis	 e-commerce	 memiliki	 peluang	 besar	
untuk	berkembang	pesat	di	Indonesia,	seperti	yang	ditunjukkan	oleh	program	bisnis	
online	antara	lain	Tokopedia,	Lazada,	Zalora,	OLX,	Bukalapak.com,	Blibli.com,	dan	lain	
sebagainya	(Mutia	Fitri,	Irda,	2023).	
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Gambar	1.	Kunjungan	Situs	e-commerce	2023	

	

Sumber:	(databoks.katadata.co.id,	2023)	

	Pada	gambar	di	atas,	terdapat	rincian	e-commerce	di	Indonesia	yang	masuk	ke	
dalam	5	besar	dengan	jumlah	kunjungan	situs	terbanyak	di	Indonesia	pada	periode	
Januari-September	2023,	Shopee	tercatat	menerima	237	 juta	kunjungan.	Peringkat	
kedua	diduduki	oleh	Tokopedia	dengan	jumlah	88,9	juta	kunjungan.	Peringkat	ketiga	
ada	Lazada	dengan	jumlah	47,7	juta	kunjungan,	dilanjut	dengan	Blibli	dan	Bukalapak	
pada	 posisi	 keempat	 dan	 kelima.	 Dari	 5	 situs	 e-commerce	 kategori	 marketplace	
terbesar	di	 Indonesia,	 yang	pengunjungnya	 tumbuh	signifikan	yaitu	Shopee.	Nivea	
telah	memilih	 Shopee	 sebagai	 platform	 e-commerce	 utama	 yang	memiliki	 1,7	 Juta	
pengikut,	 karena	 melihat	 potensi/strategi	 pemasaran	 yang	 cocok	 dengan	 profil	
pengguna	 Shopee.	 Dengan	 latar	 belakang	 masalah	 yang	 diuraikan	 di	 atas,	 maka	
penulis	 tertarik	 untuk	melakukan	 penelitian	 dengan	 judul	 “Pengaruh	 Citra	Merek,	
Harga,	Dan	Kualitas	Produk	Terhadap	Loyalitas	Pelanggan	Produk	Body	Lotion	Nivea	
(Studi	Pada	Pengikut	Akun	Shopee	Nivea	Official	Store)”.	

	
TINJAUAN	LITERATUR	

Pemasaran	

	Menurut	Tjiptono	dan	Diana	(2020:3),	pemasaran	adalah	proses	menciptakan	
mendistribusikan,	mempromosikan	dan	menetapkan	harga	barang,	jasa	dan	gagasan	
untuk	memfasilitasi	relasi	pertukaran	yang	memuaskan	dengan	para	pelanggan	dan	
untuk	membangun	dan	mempertahankan	relasi	yang	positif	dengan	para	pemangku	
kepentingan	dalam	lingkungan	yang	dinamis.	

	Pemasaran	 merupakan	 suatu	 kegiatan	 yang	 dilakukan	 dalam	 perusahaan	
untuk	memenuhi	kebutuhan	dan	keinginan	konsumen	atau	pelanggan	melalui	sebuah	
produk	 atau	 jasa	 yang	 dihasilkan	 dari	 perusahaan.	 Pemasaran	 mempunyai	 peran	
penting	 dalam	 suatu	 perusahaan,	 karena	marketing	 sendiri	memiliki	 fungsi	 untuk	
mencari,	 mendapatkan,	 mempertahankan	 dan	 memperluas	 konsumen	 serta	
menguasai	pangsa	pasar.	
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Citra	Merek	

	 Menurut	Firmansyah	(2019:23),	merek	adalah	nama,	simbol,	 tanda,	desain,	
atau	 gabungan	 di	 antaranya	 untuk	 dipakai	 sebagai	 identitas	 suatu	 perorangan	
organisasi	atau	perusahaan	pada	barang	dan	jasa	yang	dimiliki	untuk	membedakan	
dengan	produk	 jasa	 lainnya.	Menurut	Kotler	 dan	Keller	 (2018:256),	 ada	 beberapa	
indikator	yang	mempengaruhi	citra	merek,	antara	lain:	

1. Identitas	merek	(Brand	Identity)	
Identitas	 merek	 adalah	 identitas	 merek	 yang	 berkaitan	 dengan	

produk	dan	fisik	produk	itu	sendiri,	meliputi	warna,	kemasan	dan	identitas	
perusahaan.	

2. Kepribadian	merek	(Brand	Personality)	
Kepribadian	 merek	 adalah	 karakter	 merek	 dengan	 ciri-ciri	

produknya,	 memungkinkan	 konsumen	 untuk	 mengetahui	 perbedaan	 dari	
merek	 lain.	Dalam	hal	 ini	merek	dapat	dibedakan	dari	segi	kreatif,	dinamis	
dan	solid,	sehingga	mencerminkan	kepribadian	seseorang.	

3. Asosiasi	merek	(Brand	Association)	
Asosiasi	 merek	 adalah	 suatu	 hal	 yang	 spesifik	 dan	 pantas	 untuk	

diasosiasikan	dengan	merek	 tertentu,	yang	diperoleh	dari	penawaran	yang	
unik	 pada	 suatu	 produk,	 kegiatan	 berulang	 ini	 memerlukan	 konsistensi,	
misalnya	 dalam	 hal	 kegiatan	 sponsorship	 dan	 tanggung	 jawab	 sosial	 yang	
berlangsung	di	dalam	merek	tersebut.	

4. Sikap	dan	perilaku	merek	(Brand	Attitude	and	Behavour)	
Sikap	merek	merupakan	 sikap	 dan	 perilaku	 terhadap	 suatu	 merek	

yang	dapat	diartikan	sebagai	perilaku	komunikasi	dan	interaksi	pada	suatu	
merek,	suatu	merek	harus	menjaga	citra	mereknya	yang	dilihat	tidak	hanya	
dari	mereknya	tetapi	 juga	dari	karyawannya,	oleh	karena	 itu	hal	 ini	sangat	
penting	sebagai	itu	adalah	persepsi	konsumen	dari	merek.	

5. Keunggulan	dan	Kompetensi	Merek	(Brand	benefit	and	Competence)	
Manfaat	dan	manfaat	dari	merek	ini	antara	lain	manfaat	dari	sebuah	

merek	 dan	 nilai,	 hal	 ini	 dapat	 membuat	 konsumen	 merasa	 kebutuhannya	
terpenuhi	akan	manfaat	dan	manfaat	dari	produk	itu	sendiri.	

Harga	

	Menurut	(Kotler	&	Armstrong,	2019:63)	harga	merupakan	jumlah	uang	yang	
harus	 dibayarkan	 oleh	 pelanggan	 untuk	memperoleh	 produk.	Menurut	 (Indrasari,	
2019:42)	ada	empat	indikator	yang	mencirikan	harga	yaitu	:		

1. Keterjangkauan	harga.	Keterjangkauan	harga	merupakan	harapan	konsumen	
dalam	melakukan	pembelian,	biasanya	konsumen	akan	mencari	produk	yang	
bisa	dijangkau	harganya.		

2. Kesesuaian	 harga	 dengan	 kualitas	 produk.	 Dalam	 produk	 tertentu	 ini	
biasanya	konsumen	tidak	merasa	keberatan	terhadap	harga	mahal,	asalkan	
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kualitas	 dari	 produk	 tersebut	 baik.	 Tetapi,	 konsumen	 juga	 sering	
menginginkan	produk	dengan	harga	murah	tapi	kualitas	bagus.		

3. Daya	saing	harga.	Biasanya	perusahaan	akan	mempertimbangkan	terhadap	
penetapan	harga	sebuah	produk	dengan	melihat	harga	yang	diberikan	oleh	
pesaingnya,	sehingga	produk	dapat	bersaing	di	pasar	dan	konsumen	sering	
membandingkan	harga	satu	produk	dengan	produk	lain.		

4. Kesesuaian	harga	dengan	manfaat.	Konsumen	akan	melihat	terlebih	dahulu	
seberapa	besar	manfaat	dari	produk	yang	akan	dibeli,	jika	manfaatnya	banyak	
maka	 konsumen	 akan	 membelinya,	 dan	 sebaliknya	 jika	 konsumen	 tidak	
merasakan	 manfaat	 dari	 produk	 tersebut	 akan	 memikirkan	 kembali	
keputusan	pembeliannya.		

5. Harga	dapat	mempengaruhi	konsumen	dalam	mengambil	keputusan.	Ketika	
harga	tidak	sesuai	dengan	kualitas	dan	konsumen	tidak	merasakan	manfaat	
dari	produk	atau	jasa	tersebut,	konsumen	akan	mengambil	keputusan	untuk	
tidak	melakukan	pembelian	ulang	terhadap	produk	tersebut.	

Kualitas	Produk	

	Menurut	Astuti	dan	Matondang	(2020)	menyatakan	bahwa	kualitas	produk	
adalah	 segala	 sesuatu	 yang	 dapat	 kita	 tawarkan	 oleh	 produsen	 yang	 untuk	
diperhatikan,	dapat	digunakan,	dibeli	sesuai	kebutuhan	konsumen	tertentu.	Menurut	
Tjiptono	dalam	(Firmansyah,	2019:16)	indikator	kualitas	produk	sebagai	berikut	:	

1. Kinerja	(performance)	yaitu	karakteristik	operasi	pokok	dari	produk	inti	(core	
product).	

2. Keistimewaan	 tambahan	 (features)	 yaitu	 karakteristik	 sekunder	 atau	
pelengkap.	

3. Keandalan	 (reability)	 merupakan	 kemungkinan	 kecil	 akan	 mengalami	
kerusakan	ataupun	kegagalan.	

4. Kesesuaian	 dengan	 spesifikasi	 (conformance	 to	 specifications)	 yaitu	 sejauh	
mana	karakteristik	desain	dan	operasi	memenuhi	standar-standar	yang	telah	
ditetapkan	sebelumnya	

5. Daya	tahan	(durability)	yaitu	berkaitan	dengan	berapa	lama	produk	tersebut	
dapat	digunakan	

6. Estetika	 (aesthetic)	 merupakan	 daya	 tarik	 produk	 terhadap	 panca	 indera,	
misalnya	bentuk	fisik,	desain	yang	artistik,	warna	dan	lain	sebagainya.	

Loyalitas	Pelanggan	

	Menurut	Saputri	(2019)	mengatakan	bahwa	loyalitas	mengacu	pada	perilaku	
yang	bertujuan	untuk	melakukan	pembelian	ulang	dan	merekomendasikan	produk	
perusahaan	kepada	 teman	atau	rekan	kerjanya.	Menurut	Erdiansyah	&	 Imaningsih	
(2021)	loyalitas	pelanggan	dapat	diidentifikasi	melalui	indikator	sebagai	berikut:	

1. Adanya	pembelian	secara	berulang	
2. Menggunakan	produk	dan	jasa	dengan	produsen	yang	sama	
3. Menyarankan	atau	merekomendasikan	suatu	produk	terhadap	orang	lain	
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4. Tidak	mudah	tertarik	terhadap	produk	pesaing	

	
METODE	PENELITIAN	

	Metode	 yang	 digunakan	 dalam	 penelitian	 ini	 adalah	 metode	 kuantitatif.	
Populasi	 pada	 penelitian	 ini	 adalah	 pengikut	 akun	 Shopee	 Nivea	 Official	 Store	
berjumlah	1,7	 juta	data	diambil	berdasarkan	akun	resmi	Nivea.	Pada	penelitian	 ini	
menggunakan	teknik	pengambilan	sampel	non	probability	sampling	dengan	metode	
pengambilan	 sampel	 menggunakan	 sampling	 purposive.	 Teknik	 analisis	 data	 yang	
digunakan	adalah	analisis	regresi	linier	berganda.	Sebelum	melakukan	analisis	data,	
dilakukan	uji	heteroskedastisitas	dan	uji	autokorelasi.	Selain	itu	dilanjutkan	dengan	
melakukan	uji	hipotesis	yang	diuji	dari	uji	simultan	(uji	F)	dan	uji	parsial	(uji	t).	

	
HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

Uji	Validitas	

	Instrumen	 dapat	 dikatakan	 valid,	 apabila	 nilai	 r	 hitung	 >	 r	 tabel	 serta	
signifikansi	lebih	kecil	dari	0,05	(sig	<	0,05).	Untuk	memperoleh	r	tabel	yaitu	dengan	
df	=	n-2.	Dalam	penelitian	ini	nilai	df	=	100-2	=	98,	sehingga	dapat	diketahui	bahwa	
nilai	r	tabel	yaitu	0,197.	

Tabel	2.	Uji	Validitas	

Variabel	 Pernyataan	 R	hitung	 R	tabel	 Keterangan	
Citra	Merek	 X1.1	 0,678	 0,197	 Valid	

	 X1.2	 0,809	 0,197	 Valid	
	 X1.3	 0,732	 0,197	 Valid	
	 X1.4	 0,760	 0,197	 Valid	
	 X1.5	 0,730	 0,197	 Valid	

Variabel	 Pernyataan	 R	hitung	 R	tabel	 Keterangan	
Harga	 X2.1	 0,770	 0,197	 Valid	

	 X2.2	 0,703	 0,197	 Valid	
	 X2.3	 0,719	 0,197	 Valid	
	 X2.4	 0,706	 0,197	 Valid	
	 X2.5	 0,821	 0,197	 Valid	

Variabel	 Pernyataan	 R	hitung	 R	tabel	 Keterangan	
Kualitas	Produk	 X3.1	 0,785	 0,197	 Valid	

	 X3.2	 0,862	 0,197	 Valid	
	 X3.3	 0,702	 0,197	 Valid	
	 X3.4	 0,822	 0,197	 Valid	
	 X3.5	 0,756	 0,197	 Valid	
	 X3.6	 0,646	 0,197	 Valid	

Variabel	 Pernyataan	 R	hitung	 R	tabel	 Keterangan	
Loyalitas	Pelanggan	 Y1.1	 0,753	 0,197	 Valid	
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	 Y1.2	 0,913	 0,197	 Valid	
	 Y1.3	 0,705	 0,197	 Valid	
	 Y1.4	 0,831	 0,197	 Valid	

Sumber:	Hasil	Analisa	Data	Tahun	2023	

	Berdasarkan	 Uji	 Validitas	 dapat	 diketahui	 bahwa	 kuesioner	 yang	 berisi	 4	
variabel	 telah	 diisi	 oleh	 100	 responden	 pada	 penelitian	 ini.	 Hasil	 perhitungan	
validitas	pada	tabel	di	atas	menunjukkan	bahwa	r	hitung	>	r	tabel	dan	nilai	signifikasi	
<	0,5	atau	0,197.	Maka	dapat	disimpulkan	bahwa	semua	variabel	dalam	penelitian	ini	
dinyatakan	valid.	

Uji	Reliabilitas	

	Uji	 reliabilitas	 yang	 digunakan	 pada	 penelitian	 ini	 dengan	 menggunakan	
metode	Cronbach	Alpha	dari	pengujian	reliabilitas	>	0,60.	Uji	reliabilitas	dikatakan	
reliabel	apabila	nilai	Cronbach	Alpha	>	0,6.	

Tabel	3.	Uji	Reliabilitas	

Variabel	 Nilai	Alpha	
Hitung	

Cronbach’s	Alpha	
Minimum	

Keterangan	

Citra	Merek	 0,794	 0,6	 Reliabel	
Harga	 0,798	 0,6	 Reliabel	

Kualitas	Produk	 0,853	 0,6	 Reliabel	
Loyalitas	Pelanggan	 0,818	 0,6	 Reliabel	

Sumber:	Hasil	Analisa	Data	Tahun	2023	

	Berdasarkan	Uji	Reliabilitas	dapat	disimpulkan	bahwa	variabel	Citra	Merek,	
Harga,	Kualitas	Produk,	dan	Loyalitas	Pelanggan	memiliki	nilai	Cronbach	Alpha	lebih	
besar	dari	0,6	sehingga	seluruh	variabel	dalam	penelitian	ini	dikatakan	reliabel.	

Asumsi	Klasik	

Uji	Normalitas	
Gambar	2.	Uji	Normalitas	
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Sumber:	Hasil	Analisa	Data	Tahun	2023	

	Berdasarkan	dari	grafik	normal	probability	plot	dapat	dikatakan	bahwa	data	
berdistribusi	secara	normal	karena	ketika	titik-titik	pada	data	menyebar	mengikuti	
garis	 diagonalnya.	 Normalitas	 daat	 diuji	 dengan	 menggunakan	 uji	 One-Sample	
Kolmogorov	 Smirnov.	 Jika	 data	 tersebut	 dikatakan	 berdistribusi	 normal	 apabila	
memenuhi	syarat	yaitu	memiliki	nilai	Asymp.Sig	>	0,05.	

Tabel	4.	Uji	Normalitas	One-Sample	Kolmogorov	Smirnov	

One-Sample	Kolmogorov-Smirnov	Test	

	
Unstandardiz
ed	Residual	

N	 100	
Normal	Parametersa,b	 Mean	 .0000000	

Std.	Deviation	 2.32097669	
Most	Extreme	
Differences	

Absolute	 .066	
Positive	 .046	
Negative	 -.066	

Test	Statistic	 .066	
Asymp.	Sig.	(2-tailed)	 .200c,d	
a.	Test	distribution	is	Normal.	
b.	Calculated	from	data.	
c.	Lilliefors	Significance	Correction.	
d.	This	is	a	lower	bound	of	the	true	significance.	

Sumber:	Hasil	Analisa	Data	Tahun	2023	

	Berdasarkan	hasil	uji	terdapat	sampel	atau	responde	sebanyak	N	=	100,	besar	
Kolmogorov	Smirnov	0,66	dan	Asymp.Sig.	(2-tailed)	sebesar	0,200.	Yang	artinya	nilai	
0,200	>	0,05,	maka	hasil	tersebut	menunjukkan	regresi	yang	digunakan	berdistribusi	
secara	normal.	

Uji	Multikolinieritas	
Tabel	5.	Uji	Multikolinearitas	

Variabel	 Tolerance	 VIF	 Keterangan	
Citra	Merek	 0,541	 1.848	 Tidak	terjadi	Multikolinearitas	
Harga	 0,902	 1.108	 Tidak	terjadi	Multikolinearitas	

Kualitas	Produk	 0,514	 1.947	 Tidak	terjadi	Multikolinearitas	
Sumber	:	Hasil	Analisa	Data	Tahun	2023	

	Berdasarkan	 hasil	 uji	 multikolinearitas	 dapat	 disimpulkan	 bahwa	 hasil	
tolerance	 dan	 VIF	 (Variance	 Inflation	 Factor)	 dari	 variabel	 Citra	Merek	 (X1)	 yaitu	
0,541	dan	1.848,	variabel	Harga	(X2)	yaitu	0,902	dan	1.108,	dan	Kualitas	Produk	(X3)	
yaitu	 0,514	 dan	 1.947.	 Maka	 nilai-nilai	 tersebut	 dapat	 disimpulkan	 bahwa	 tidak	
terjadi	multikolinearitas	karena	nilai	variabel	Citra	Merek	(X1)	tolerance	yaitu	0,541	
>	0,01	dan	VIF	(Variance	Inflation	Factor)	1.848	<	10,	variabel	Harga	(X2)	tolerance	
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yaitu	0,902	>	0,01	dan	VIF	(Variance	Inflation	Factor)	1.108	<	10,	dan	variabel	Kualitas	
Produk	(X3)	tolerance	yaitu	0,514	>	0,01	dan	VIF	(Variance	Inflation	Factor)	1.947	<	
10.	

Uji	Heteroskedastisitas	

Gambar	3.	Uji	Heteroskedastisitas	

	

Sumber:	Hasil	Analisa	Data	Tahun	2023	

	Berdasarkan	uji	heteroskedastisitas	diatas	bahwa	titik-titik	menyebar	secara	
acak	 dan	 tidak	membentuk	 sebuah	 pola	 tertentu.	Maka	 dapat	 disimpulkan	 bahwa	
tidak	 terjadi	 gejala	 heteroskedastisitas	 pada	 model	 regresi	 yang	 akan	 digunakan	
dalam	pengujian	hipotesa.	

Uji	Autokorelasi	
Tabel	6.	Uji	Autokorelasi	

Model	Summaryb	

Model	 R	 R	Square	
Adjusted	R	
Square	

Std.	Error	of	
the	Estimate	

Durbin-
Watson	

1	 .266a	 .071	 .042	 2.357	 2.147	
a.	Predictors:	(Constant),	Kualitas	Produk,	Harga,	Citra	Merek	
b.	Dependent	Variable:	Loyalitas	Pelanggan	

Sumber:	Hasil	Analisa	Data	Tahun	2023	

	Berdasarkan	 tabel	 4.13	 Uji	 Autokorelasi	 menunjukkan	 bahwa	 hasil	 nilai	
Durbin-Watson	 sebesar	 2.147.	 nilai	 dari	metode	Durbin-Watson	 (DW)	 didapatkan	
dengan	melihat	tabel	signifikansi	α	=	0,05	dengan	jumlah	data	(n)	sebanyak	100	dan	
jumlah	 pada	 variabel	 (k)	 sebanyak	 3,	maka	 nilai	 DL	 sebesar	 1.6131	 dan	 nilai	 DU	
sebesar	1.7364.	Hasil	uji	Autokorelasi	berarti	dengan	rumus	4	-	dl	=	4	-	1.6131	yaitu	
2,3869	dan	4	–	du	=	4	-	1.7364	yaitu	2,2636	hal	ini	sama	dengan	uji	hasil	du	<	d	<	4	–	
du	=	1.7364	<	2,147	<	2,2636.	Dapat	disimpulkan	bahwa	penelitian	ini	tidak	terdapat	
autokorelasi.	
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Analisis	Regresi	Linier	Berganda	

Tabel	7.	Analisis	Regresi	Linier	Berganda	

Coefficientsa	

Model	

Unstandardized	
Coefficients	

Standardized	
Coefficients	

t	 Sig.	B	 Std.	Error	 Beta	
1	 (Constant)	 14.623	 .981	 	 14.899	 .000	

Citra	Merek	 .366	 .047	 .794	 7.781	 .000	
Harga	 -.112	 .038	 -.243	 -2.964	 .004	
Kualitas	Produk	 -.142	 .035	 -.425	 -4.086	 .000	

a.	Dependent	Variable:	Loyalitas	Pelanggan	
Sumber:	Hasil	Analisa	Data	Tahun	2023	

	Berdasarkan	analisis	regresi	linear	berganda	menunjukkan	bahwa	mengenai	
hasil	tersebut	dapat	disimpulkan	sebagai	berikut	:	Y	=	14.623	+	0,366.X1	+	(-0,112).X2	
+	(-0,142).X3.	Persamaan	regresi	tersebut	memiliki	arti	:	(1)	Nilai	konstanta	(α)	adalah	
sebesar	14.223.	Hal	tersebut	dapat	diartikan	bahwa	nilai	besaran	Loyalitas	Pelanggan	
adalah	14.623	dengan	asumsi	jika	variabel	Citra	Merek	(X1),	Harga	(X2),	dan	Kualitas	
Produk	 (X3)	 konstan.	 (2)	 Nilai	 koefisien	 regresi	 untuk	 variabel	 Citra	 Merek	 (X1)	
bernilai	 positif	 atau	 mempunyai	 pengaruh	 positif	 sebesar	 0,366.	 Hal	 ini	 dapat	
diartikan	bahwa	setiap	peningkatan	Citra	Merek	(X1)	sebesar	1	satuan,	maka	variabel	
Loyalitas	Pelanggan	(Y)	akan	meningkat	sebesar	0,366	satuan	dengan	asumsi	variabel	
independen	 lainnya	 tetap.	 (3)	 Nilai	 koefisien	 regresi	 untuk	 variabel	 Harga	 (X2)	
bernilai	 negatif	 atau	mempunyai	 pengaruh	 negatif	 sebesar	 (-0,112).	 Hal	 ini	 dapat	
diartikan	 bahwa	 setiap	 peningkatan	 variabel	 Harga	 (X2)	 sebesar	 1	 satuan,	 maka	
variabel	 Loyalitas	 Pelanggan	 (Y)	 akan	 menurun	 sebesar	 (-0,112)	 satuan	 dengan	
asumsi	variabel	independen	lainnya	tetap.	(4)	Nilai	koefisien	regresi	untuk	variabel	
Kualitas	Produk	(X3)	bernilai	negatif	atau	mempunyai	pengaruh	negatif	 sebesar	 (-
0,142).	 Hal	 ini	 dapat	 diartikan	 bahwa	 setiap	 peningkatan	 Kualitas	 Produk	 (X3)	
sebesar	1	 satuan,	maka	variabel	Loyalitas	Pelanggan	 (Y)	akan	menurun	sebesar	 (-
0,142)	satuan	dengan	asumsi	variabel	independen	lainnya	tetap.	

Pengujian	Hipotesis	

Uji	F	
Tabel	8.	Uji	F	

ANOVAa	

Model	
Sum	of	
Squares	 df	 Mean	Square	 F	 Sig.	

1	 Regression	 53.777	 3	 17.926	 22.476	 .000b	
Residual	 76.566	 96	 .798	 	 	
Total	 130.342	 99		 	 	

a.	Dependent	Variable:	Loyalitas	Pelanggan	
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b.	Predictors:	(Constant),	Kualitas	Produk,	Harga,	Citra	Merek	
Sumber:	Hasil	Analisa	Data	Tahun	2023	

	Berdasarkan	Uji	F	dapat	dinyatakan	bahwa	F	hitung	sebesar	22.476	dan	nilai	
signifikansi	 0,000	 <	 0,05.	 F	 hitung	 sebesar	 22.476	 >	 F	 tabel	 2,699	 dengan	 tingkat	
signifikansi	0,000	<	0,05.	Maka	hasil	uji	F	menunjukkan	bahwa	variabel	Citra	Merek	
(X1),	Harga	(X2),	dan	Kualitas	Produk	(X3)	secara	simultan	berpengaruh	 terhadap	
Loyalitas	Pelanggan	(Y).	

Uji	t	
Tabel	9.	Uji	t	

Coefficientsa	

Model	

Unstandardized	
Coefficients	

Standardized	
Coefficients	

t	 Sig.	B	 Std.	Error	 Beta	
1	 (Constant)	 14.623	 .981		 14.899	 .000	

Citra	Merek	 .366	 .047	 .794	 7.781	 .000	
Harga	 -.112	 .038	 -.243	 -2.964	 .004	
Kualitas	
Produk	

-.142	 .035	 -.425	 -4.086	 .000	

a.	Dependent	Variable:	Loyalitas	Pelanggan	
Sumber:	Hasil	Analisa	Data	Tahun	2023	

	Berdasarkan	hasil	uji	t	pada	nilai	signifikansi	pada	variabel	Citra	Merek	(X1)	
sebesar	0,000	<	0,05.	Nilai	 t	hitung	7.781	>	 t	 tabel	1,984.	Maka	H0	ditolak	dan	H1	
diterima	artinya	variabel	Citra	Merek	secara	parsial	berpengaruh	terhadap	Loyalitas	
Pelanggan.	Nilai	signifikansi	pada	variabel	Harga	(X2)	sebesar	0,004	<	0,05.	Nilai	 t	
hitung	-2,964	<	t	tabel	1,984.	Maka	H0	ditolak	dan	H2	diterima	artinya	variabel	Harga	
secara	 parsial	 berpengaruh	 terhadap	 Loyalitas	 Pelanggan.	 Nilai	 signifikansi	 pada	
variabel	Kualitas	Produk	 (X3)	 sebesar	0,000	<	0,05.	Nilai	 t	 hitung	 -4,086	<	 t	 tabel	
1,984.	 Maka	 H0	 ditolak	 dan	 H3	 diterima	 artinya	 variabel	 Kualitas	 Produk	 secara	
parsial	berpengaruh	terhadap	Loyalitas	Pelanggan.	

Pembahasan	

Pengaruh	Citra	Merek,	Harga,	Dan	Kualitas	Produk	secara	simultan	terhadap	
Loyalitas	Pelanggan	

	Berdasarkan	 hasil	 Uji	 Hipotesis	 dengan	 menggunakan	 Uji	 F	 yang	 telah	
dilakukan	peneliti	dalam	penelitian	ini,	dapat	menunjukkan	bahwa	adanya	pengaruh	
secara	simultan	yang	telah	terbukti	dengan	F	hitung	sebesar	22.476	>	F	tabel	2,699	
dengan	tingkat	signifikansi	0,000	<	0,05.	Sehingga	dapat	disimpulkan	bahwa	variabel	
Citra	Merek	(X1),	Harga	(X2),	dan	Kualitas	Produk	(X3)	secara	simultan	berpengaruh	
terhadap	Loyalitas	Pelanggan	(Y)	Produk	Body	Lotion	Nivea	studi	pada	pengikut	akun	
Shopee	Nivea	Official	Store.	
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Pengaruh	Citra	Merek	secara	parsial	terhadap	Loyalitas	Pelanggan	

	Hasil	Uji	Hipotesis	dengan	menggunakan	Uji	t	yang	telah	dilakukan	peneliti	
dalam	 penelitian	 ini,	 dapat	 menunjukkan	 bahwa	 signifikansi	 pada	 variabel	 Citra	
Merek	(X1)	sebesar	0,000	<	0,05.	Nilai	t	hitung	7.781	>	t	tabel	1,984.	Maka	H0	ditolak	
dan	H1	diterima	artinya	variabel	citra	merek	secara	parsial	berpengaruh	terhadap	
Loyalitas	 Pelanggan	 Produk	 Body	 Lotion	 Nivea	 studi	 pada	 pengikut	 akun	 Shopee	
Nivea	Official	Store.	Hasil	penelitian	ini	dapat	diartikan	bahwa	citra	merek	body	lotion	
Nivea	sudah	sesuai	dengan	keinginan	konsumen.	

Pengaruh	Harga	secara	parsial	terhadap	Loyalitas	Pelanggan	

	Hasil	Uji	Hipotesis	dengan	menggunakan	Uji	t	yang	telah	dilakukan	peneliti	
dalam	penelitian	ini,	dapat	menunjukkan	bahwa	signifikansi	pada	variabel	Harga	(X2)	
sebesar	0,004	<	0,05.	Nilai	t	hitung	-2,964	<	t	tabel	1,984.	Maka	H0	ditolak	dan	H2	
diterima	 artinya	 variabel	 Harga	 berpengaruh	 negatif	 secara	 parsial	 terhadap	
Loyalitas	 Pelanggan	 Produk	 Body	 Lotion	 Nivea	 studi	 pada	 pengikut	 akun	 Shopee	
Nivea	Official	Store.	

	Hasil	 penelitian	 ini	 dapat	 diartikan	 bahwa	 harga	 body	 lotion	 Nivea	 sudah	
sesuai	 dengan	 keinginan	 konsumen,	 tetapi	 kurang	 menjadi	 faktor	 utama	 yang	
mempengaruhi	keinginan	melakukan	pembelian	secara	berulang.	Hal	ini	disebabkan	
karena	konsumen	lebih	percaya	dengan	citra	merek	yang	diberikan	Nivea.	Yang	perlu	
dipertimbangkan	 oleh	 produsen	 Nivea	 untuk	menjaga	 loyalitas	 pelanggan	 dengan	
melakukan	branding,	 iklan	dan	cara	mengedukasi	karena	Nivea	berada	pada	posisi	
atas.	 Maka	 dari	 itu,	 citra	 mereknya	 yang	 harus	 dikembangkan	 karena	 banyak	
kompetitor	yang	sejenis	dan	setara.	

Pengaruh	Kualitas	Produk	secara	parsial	terhadap	Loyalitas	Pelanggan	

	Hasil	Uji	Hipotesis	dengan	menggunakan	Uji	t	yang	telah	dilakukan	peneliti	
dalam	penelitian	ini,	dapat	menunjukkan	bahwa	signifikansi	pada	variabel	Kualitas	
Produk	(X3)	sebesar	0,000	<	0,05.	Nilai	t	hitung	-4,086	<	t	tabel	1,984.	Maka	H0	ditolak	
dan	H3	diterima	artinya	variabel	Kualitas	Produk	berpengaruh	negatif	secara	parsial	
terhadap	Loyalitas	Pelanggan	Produk	Body	Lotion	Nivea	 studi	pada	pengikut	akun	
Shopee	Nivea	Official	Store.	

	Hasil	penelitian	ini	dapat	diartikan	bahwa	kualitas	produk	body	lotion	Nivea	
sudah	sesuai	dengan	keinginan	konsumen,	tetapi	kurang	menjadi	faktor	utama	yang	
mempengaruhi	keinginan	melakukan	pembelian	secara	berulang.	Hal	ini	disebabkan	
karena	konsumen	lebih	percaya	dengan	citra	merek	yang	diberikan	Nivea.	Yang	perlu	
dipertimbangkan	 oleh	 produsen	 Nivea	 untuk	menjaga	 loyalitas	 pelanggan	 dengan	
melakukan	evaluasi	kandungan	bahan,	branding,	iklan	dan	cara	mengedukasi	karena	
Nivea	 berada	 pada	 posisi	 atas.	 Maka	 dari	 itu,	 citra	 mereknya	 yang	 harus	
dikembangkan	karena	banyak	kompetitor	yang	sejenis	dan	setara.	
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KESIMPULAN	

	Berdasarkan	hasil	penelitian	dan	pembahasan,	maka	dapat	ditarik	beberapa	
kesimpulan	 sebagai	 berikut:	 (1)Variabel	 Citra	 Merek,	 Harga,	 dan	 Kualitas	 Produk	
secara	simultan	berpengaruh	terhadap	Loyalitas	Pelanggan	Produk	Body	Lotion	Nivea	
studi	pada	pengikut	akun	Shopee	Nivea	Official	Store;	(2)	Variabel	Citra	Merek	secara	
parsial	berpengaruh	terhadap	Loyalitas	Pelanggan	Produk	Body	Lotion	Nivea	studi	
pada	 pengikut	 akun	 Shopee	 Nivea	 Official	 Store;	 (3)	 Variabel	 Harga	 berpengaruh	
negatif	secara	parsial	terhadap	Loyalitas	Pelanggan	Produk	Body	Lotion	Nivea	studi	
pada	 pengikut	 akun	 Shopee	 Nivea	 Official	 Store;	 (4)	 Variabel	 Kualitas	 Produk	
berpengaruh	negatif	secara	parsial	terhadap	Loyalitas	Pelanggan	Produk	Body	Lotion	
Nivea	studi	pada	pengikut	akun	Shopee	Nivea	Official	Store.	

	
SARAN	

	Berdasarkan	hasil,	pembahasan,	dan	kesimpulan	dari	penelitian	ini,	peneliti	
memberikan	beberapa	saran	sebagai	berikut:	(1)	Bagi	perusahaan,	disarankan	agar	
perusahaan	 menjaga	 citra	 merek	 atau	 citra	 perusahaan	 selama	 ini,	 hal	 ini	
dimaksudkan	 agar	 perusahaan	 tetap	 mempunyai	 reputasi	 yang	 baik	 dimata	
pelanggan	 sehingga	 pelanggan	 tidak	 beralih	 ke	 produk	body	 lotion	 lain	 dan	 untuk	
meningkatkan	 loyalitas	 pelanggan,	 maka	 disarankan	 agar	 perusahaan	
memperhatikan	 kualitas	 dan	 mutu	 produk	 yang	 dihasilkan	 agar	 dapat	 bersaing	
dengan	perusahaan	 lainnya,	hal	 ini	dilakukan	agar	pelanggan	merasa	puas	dengan	
kualitas	produk	dan	harganya;	(2)	Bagi	peneliti	selanjutnya	diharapkan	untuk	lebih	
variatif	lagi	dalam	mengembangkan	hal-hal	yang	mempengaruhi	loyalitas	pelanggan	
tidak	hanya	sebatas	citra	merek,	harga	dan	kualitas	produk.	
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