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Abstrak 
Tujuan - Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah  brand image, brand trust, brand 
ambassador, dan promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan kosmetik wardah.  
Metode - Dengan menggunakan metode peneitian kuantitatif kausal untuk mengetahui 
hubungan dua variabel atau lebih, penelitian ini menunjukan bahwa faktor-faktor tersebut 
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan data primer dari 
responden yaitu mahasiswa manajemen 2019 sebanyak 145 responden.  
Hasil - Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Brand image berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan, brand trust berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, brand 
ambassador berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, promosi berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Implikasi – Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi para pebisnis dalam mengambil 
keputusan manajerial yang berhubungan dengan peningkatanloyalitas pelanggan dengan 
menggunakan peningkatan pada variabel- variabel Brand Image, Brand Trust, Brand 
Ambassador, dan Promosi. 
Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, brand image, brand trust, brand ambassador, promosi. 
 
Pendahuluan 

Di zaman yang terus berkembang ini, produk kecantikan pun semakin beragam 
dan selalu berusaha memberikan yang terbaik kepada konsumen sehingga konsumen 
pun semakin jeli dalam memilih brand kosmetik yang akan dipakai. Wardah yang sangat 
mengedepankan brand halalnya sehingga dapat berkembang dengan pesat karena 
mayoritas masyarakat Indonesia beragama islam dan sangat berhati-hati dalam 
memilih produk salah satunya produk kosmetik. Kehalalan tersebut menciptakan brand 
image yang baik di benak wanita Indonesia, sehingga ketika mereka mendengar brand 
kosmetik wardah dalam pikiran mereka ada keinginan untuk memiliki salah satu jenis 
kosmetik wardah. Begitupun mahasiswa Universitas Sains Al-Qur’an dimana sebagian 
besar mahasiswa beragama islam sehingga mahasiswa lebih nyaman menggunakan 
produk kosmetik halal. 

Wardah terus mengalami fluktuasi prosentase penjualan dari tahun 2017 sampai 
tahun 2021 baik itu pada skincare maupun makeup. Berikut penjelasan mengenali 
fluktuasi tersebut, wardah mengalami kenaikan dan penurunan prosentase penjualan 
make up dari tahun 2017 sampai dengan 2021. Pada tahun 2017 mendapat prosentase 
penjualan sebesar 25%, kemudian meningkat di tahun 2018 dengan 36.2%, dan turun 
lagi pada tahun 2019 dengan 33.4%, tahun 2020 mengalami kenaikan yang sangat tipis 
yaitu 33.5% dan pada tahun 2021 turun menjadi 31.9%. Skincare wardah berada 
diposisi ke 2 dan ke 3 dengan megalami fluktuasi prosentase penjualan pada tahun 
2017 sebesar 18.6% kemudian di tahun 2018 mengalami penurunan menjadi 13.0%, 
ditahun 2019 meningkat menjadi 16.7%, kembali turun pada tahun 2020 dengan 
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prosentasi 12.3% dan mengalami kenaikan lagi pada tahun 2021 dengan prosentase 
penjualan 13.2% (www.topbrand-award.com). Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa 
fluktuasi prosentase penjualan tersebut dapat mengindikasi adanya penurunan 
loyalitas pelanggan. Menurut Subroto dalam Khamdan Rifa’I (2019) terdapat 5 faktor 
loyalitas pelanggan, yaitu: nilai merek (brand value), karakteristik pelanggan, switching 
barrier, customer satisfaction, dan lingkungan yang kompetitif. Brand image Menurut 
Anang Firmansyah (2019: 42) adalah pikiran atau perasaan yang dialami oleh 
konsumen ketika melihat dan mendengar suatu brand atau merek. Brand trust menurut 
Astri dkk (2021) ialah satu faktor penyebab bagaimana pelanggan meletakan kepercaya 
pada suatu brand atau perusahaan yang ditawarkan oleh suatu ritel industri. Trust 
loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh brand ambassador. Menurut Shimp (2018) 
Brand ambassador atau duta merek adalah seorang aktor, aktris maupun atlet yang 
dikenal oleh masyarakat luas dan mendapat pandangan baik karena prestasi yang 
dimiliki dalam suatu bidang dan dapat digunakan untuk penyampaian iklan untuk 
menarik perhatian sehingga mempengaruhi konsumen untuk penggunaan suatu 
produk. Loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh promosi, promosi yang baik dan 
efektif akan optimal dalam penyebaran informasi sehingga dapat mempengaruhi 
konsumen dan menjadi pelanggan yang setia.  

Permasalahan pada penelitian ini adalah adanya penurunan loyalitas pelanggan 
wardah yang dipengaruhi oleh brand image, brand trust, brand ambassador, dan 
promosi. Tujuannya untuk mengetahui apakah brand image berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan, apakah brand trust berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 
apakah brand ambassador berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, apakah promosi 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Manfaat penelitian ini adalah untuk 
mengembangkan ilmu pengetahuan dan  menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya 
dan diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak wardah kosmetik dalam 
mengambil kebijakan mengenai faktor-faktor  yang dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan.  
 

Kajian Pustaka 

Loyalitas pelanggan menurut Tri Wijayani dan Bono Prambudi (2020) adalah orang 
yang terus melakukan pembelian ulang pada suatu perusahaan dan memberikan 
informasi yang baik terkait barang yang dibelinya kepada orang lain melalui mulut ke 
mulut. dapat diukur melalui 3 hal menurut Lisa N dan Joel A, (2020) yaitu: Word of 
mouth, Reject another, dan Repeat purchasing. 
 Citra merek atau brand image dalam Tri Tjahjo Poernomo dan Bambang 
Setyadarma (2021) diartikan sebagai suatu pandangan konsumen serta harapannya 
atas suatu brand yang dicerminkan oleh beragam kumpulan brand yang ada pada 
ingatan diri pengguna produk. Menurut Ichsan Widi Utomo, (2017) ada 3 alat ukur 
(indikator) yang mempengaruhi brand image, yaitu: keunggulan produk, kekuatan 
produk, dan keunikan merek. 
 Brand trust menurut Ichsan Widi Utomo, (2017) adalah suatu hal yang dibangun 
melalui keandalan dan integritas pada suatu merek, sehingga merek tersebut memiliki 
tempat di hati konsumen dan konsumen dapat mempercayai bahkan memutuskan 
untuk menggunakan merek tersebut. Menurut Ichsan Widi Utomo, (2017) terdapat 2 
dimensi yang dapat digunakan dalam mengukur brand trust, yaitu: Dimensional of 
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Viabilitas, indikator: kepuasan dan nilai, dan Dimensional of Intentionality, indikator: 
security dan trust. 

Brand ambassador menurut Shimp, (2018) adalah aktor, aktris, maupun atlet yang 
dikenal oleh masyarakat dan mendapat pujian karena memiliki prestasi pada 
bidangnya, serta dia berfungsi untuk menyampaikan iklan dengan maksud menarik 
perhatian konsumen untuk memggunakan produk tersebut. Indikator brand 
ambassador yang penulis gunakan pada penelitian ini adalah menurut Shimp (2018): 
Creadibility (kepercayaan), terdapat 2 aspek, yaitu: keahlian dan kepercayaan, 
Attractiveness (daya tarik), terdapat 2 aspek, yaitu: kesamaan, keramahan dan kasih 
sayang, dan Power (kekuatan). 

Betharia Galuh Safira (2021) promosi adalah kegiatan yang dilakukan untuk 
mempengaruhi konsumen agar para konsumen mengenal produk yang ditawarkan oleh 
perusahaan kepada konsumen agar konsumen selalu membeli produk tersebut. Adapun 
indikator promosi menurut Intan Rizky Ananda (2017) adalah: Produk yang 
ditampilkan dalam iklan harus menarik, media yang digunakan untuk promosi dapat 
memberikan informasi mengenai produk tersebut, Promosi perusahaan dilakukan 
dengan terus menerus dan efektif, diadakannya diskon setiap bulan kepada konsumen, 
adanya word of mouth (komunikasi dari mulut ke mulut) dengan baik dan positif dari 
karyawan kepada konsumen.  
 adapun kerangka pemikiran pada penelitian ini yaitu: 
 

  

 

   

 

 

 

Gambar 2.1. Kerangka pemikiran  

Sumber: data diolah, 2022 

 

Dari pemaparan tersebut, terdapat hipotesis penelitian, diantaranya: 

H1: Ada pengaruh brand image tehadap loyalitas pelangggan produk kosmetik wardah 

H2: Ada pengaruh brand trust terhadap loyalitas pelanggan produk kosmetik wardah 

H3: Ada pengaruh brand ambassador terhadap loyalitas pelanggan produk kosmetik 

wardah 

H4: Ada pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan produk kosmetik wardah 

 

Metodologi Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif sehingga data yang diperoleh lebih 
dapat dipercaya dan dapat menggeneralisasi populasi dengan jumlah banyak. Penelitian 
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ini memerlukan waktu empat bulan, dengan lokasi penelitian di universitas sains al-
qur’an. Pengumpulan data menggunakan teknik survei atau kuesioner yang dibagikan 
langsung menggunakan google for.  

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah non probability sampling 
dengan purposive sampling. Dalam menentukan sampel menggunakan rumus slovin 
dengan perhitungan sebagai berikut: 

n = N / 1 + (N x   ) 
keterangan  
n  = Ukuran sampel 
N  = Populasi 
e  = Prosentasi kelonggaran ketidaktertarikan karena kesalahan pengambilan 

sampel yang masih diinginkan 
n = 227 / 1 + (227 x      ) 
 = 227 / 1 + (0,5675) 
 = 227 / 1,5675 
 = 144,81 

 Dengan prosentase eror sebanyak 5% maka sampel dalam penelitian ini adalah 
145 mahasiswa prodi manajemen 2019. 

 Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi 
linier berganda dengan bentuk sebagai berikut: 

 Y=a + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 

     Keterangan: 
Y = Loyalitas pelanggan 
a = Konstanta 
β = Koefisien variabel independen X 
X1 =  Brand image 
X2 = Brand trust 
X3 = Brand ambassador  
X4 = Promosi 
E = Error 

 
Hasil dan Pembahasan 

Objek pada penelitian ini adalah mahasiswa Universitas Sains Al-Qur’an prodi 
Manajemen angkatan angkatan tahun 2019. Skala dalam pengukuran angket atau 

kuesioner menggunakan skala likert dengan kategori jawaban 1-5 poin pada tiap jawaban 

responden. 

Tabel 4.1. Penyebaran kuesioner penelitian 
No Keterangan Jumlah kuesioner Prosentase 
1. Kuesioner yang disebar 145 100% 
2. Kuesioner yang kembali 145 100% 
3. Kuesioner yang tidak 

kembali 
0 0 

4. Kuesioner yang diolah 145 100% 

Sumber: data primer diolah, 2022 
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 Berdasarkan tabel 4.1 tersebut maka sebanyak 145 kuesioner yang disebar, 
kembali utuh dan dapat diolah sebanyak 145 kuesioner. 
 

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
GANDER 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid PEREMPUAN 100 69.0 69.0 69.0 

LAKI-LAKI 45 31.0 31.0 100.0 
Total 145 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah, 2022 
Berdasarkan tabel 4.2 responden pada penelitian ini didominasi oleh perempuan 

yaitu sebanyak 100 dengan prosentase 69% dan laki-laki 45 responden dengan 45%. 
 

Tabel 4.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
USIA 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid <20 14 9.7 9.7 9.7 

20-24 131 90.3 90.3 100.0 
Total 145 100.0 100.0  

Sumber: data primer diolah, 2022 
 Tabel 4.3 menjelaskan mengenai karakteristik responden berdasarkan usia, 
diperoleh bahwa terdapat 14 responden atau 9.7% berusia <20 dan 131 atau 90.3% 
berusia 20-24 tahun. 
 

Tabel 4.4.Deskripsi Statistik Variabel-Variabel Penelitian 

Variabel Std. Deviation 
Rata-rata 

Aktual 
Kisaran 
Aktual 

Kisaran 
Teoritis 

Rata-rata 
teoritis 

Loyalitas 
Pelanggan 

1.819 11.70 9-15 3-15 9 

Brand Image 1.885 12.32 9-15 3-15 9 
Brand Trust 2.371 15.82 12-20 4-20 12 
Brand Ambassador 2.354 19.99 16-25 5-25 15 
Promosi 2.380 19.71 15-25 5-25 15 

Sumber: data primer diolah, 2022 
 Berdasarkan tabel 4.4 responden memiliki pengetahuan yang baik mengenaik 
variabel-variabel pada penelitian ini hal tersebut dapat dilihat dari rata-rata aktual yang 
lebih tinggi dari rata-rata teoritis. 
 
Uji Kualitas Data 
Uji Validitas 

Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas 
Variabel Kisaran Korelasi Signifikan Keterangan 

Loyalitas Pelanggan 0.804**-0.834** 0.000 Valid 
Brand image 0.843**-0.907** 0.000 Valid 
Brand trust 0.820**-0.866** 0.000 Valid 
Brand ambassador 0.703**-0.786** 0.000 Valid 
Promosi  0.675**-0.816** 0.000 Valid 

Sumber: Data Primer diolah, 2022 
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 Berdasarkan tabel 4.5 dapat dilihat bahwa semua kuesioner dinyatakan valid 
karena nilai signifikan pada korelasi bertanda (**twotailed) 0.000 atau dibawah 0.01. 
 

Uji Reliabilitas 

Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Tanda 
Batas 
Alpha 

Keterangan 

Loyalitas Pelanggan 0,748 > 0,70 Reliabel 
Brand image 0,843 > 0,70 Reliabel 
Brand trust 0,862 > 0,70 Reliabel 
Brand ambassador 0,796 > 0,70 Reliabel 
Promosi 0,797 > 0,70 Reliabel 

Sumber: data primer diolah, 2022 
 Berdasarkan data tersebut, kuesioner pada variabel-varibel ini dikatakan 
reliabel atau handal karena hasil cronbach’s alpha >0.70. 
 
Uji kelayakan model / goodof fit (Uji F) 

Tabel 4.7 Hasil Uji F 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 415.322 4 103.830 238.587 .000b 

Residual 60.927 140 .435   
Total 476.248 144    

a. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN 

b. Predictors: (Constant), PROMOSI, BRAND IMAGE, BRAND TRUST, BRAND AMBASSADOR 
Sumber: data primer diolah, 2022 
 Tingkat signifikan yang digunakan sebesar 5% atau 0.05 dengan derajat 
kebebasan df = (n-k-1), dimana n = jumlah responden dan k = jumlah variabel. Pada 
penelitian ini df = 145-4-1 = 140. Sehingga diperoleh Ftabel sebesar 2.44. Berdasarkan 
tabel 4.7 maka F hitung 238.587 > F tabel 2.44. Sehingga model penelitian ini sudah 
baik. 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 

Tabel 4.8 Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 
N 145 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .65046209 
Most Extreme Differences Absolute .056 

Positive .026 
Negative -.056 

Test Statistic .056 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
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b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 

 

 Sumber: data primer diolah, 2022 
 Berdasarkan tabel 4.8 bahwa hasil perhitungan normalitas dengan one sampel 
kolmogorof smirnov test memiliki probability sebesar 0.200 > tingkat signifikansi 0.05 
sehingga model regresi data terdistribusi normal. 
 
Uji Multikolinearitas 

Tabel 4.9 Hasil Uji Multikolinearitas 
 
Model  

Collinearity statistics 
Tolerance VIF 

Brand Image 
Brand Trust 
Brand Ambassador 
Promosi 

0.201 
0.191 
0.137 
0.150 

4.987 
5.247 
7.303 
6.656 

Sumber: data primer diolah, 2022 
Berdasarkan tabel 4.9 dapat diketahui nilai tolerance lebih besar dari 0.1 dan 

nilai VIF lebih kecil dari 10. Berdasarkan perhitungan tersebut maka dapat dilihat 
bahwa semua variabel bebas memiliki nilai tolerance > 0.1 dan nilai VIF < 10. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terjadi multikolinearitas antar 
variabel bebas dalam model regresi. 
 
Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 4.1 Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 

 

Sumber: data primer diolah, 2022 
Berdasarkan gambar 4.1 Berdasarkan gambar 4.1 tersebut dapat dilihat bahwa 

grafik scatterplot dapat dianalisis X1, X2, X3, dan X4 tidak terjadi heteroskedastisitas 
karena tidak terdapat pola tertentu yang jelas dan titik-titik tersebar di atas dan di 
bawah angka 0 pada sumbu Y. dari pengamatan tersebut dapat disimpulkan bahwa 
dalam model regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 
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Analisis Regresi Linier Berganda 
Tabel 4.10 

Hasil Analisis Linier Berganda 
Coefficientsa 

 
 
Model  

Unstandardized Coefficients 
Standardized 

Coefficient 
 

B Std. Error Beta T Sig. 
1 (Constant) 
 Brand image 
 Brand trust 
 Brand ambassador 
 Promosi  

-1.710 
.183 
.244 
.234 
.133 

.489 

.065 

.053 

.063 

.060 

 
.190 
.318 
.303 
.174 

-3.497 
2.815 
4.587 
3.713 
2.228 

.001 

.006 

.000 

.000 

.027 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
Sumber: data primer diolah, 2022 

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan program statistika 
komputer SPSS for windows release 23.0 diperoleh model regresi linier berganda 
sebagai berikut: 

Y=a + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
Berdasarkan tabel tersebut diperoleh hasil persamaan regresi linier berganda 

sebagai berikut: 
Y= -1.710 + 0,183 X1 + 0,244 X2 + 0,234 X3 + 0,133 X4 + e 

Berdasarkan analisis tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 
1. Nilai koefisien (α) = -1.710. Artinya apabila brand image, brand trust, brand 

ambassador, dan promosi dalam keadaan konstan atau tidak dipengaruhi oleh 
brand image, brand trust, brand ambassador, dan promosi maka akan mengurangi 
loyalitas pelanggan sebesar 1.710. 

2. β1 = 0.183. koefisien regresi variabel brand image (X1) sebesar 0.183 yang berarti 
ketika terjadi kenaikan satu skor untuk variabel brand image maka akan diikuti 
kenaikan dalam loyalitas pelanggan sebesar 0.183. 

3. β2 = 0.244. Koefisien regresi variabel brand trust (X2)) sebesar 0.244. Artinya jika 
brand trust mengalami kenaikan satu skor maka akan diikuti kenaikan dalam 
loyalitas pelanggan sebanyak 0.244 

4. β3 = 0.234. Koefisien regresi variabel brand ambassador (X3) sebesar 0.234 yang 
artinya ketika terjadi kenaikan satu skor untuk variabel brand ambassador maka 
diikuti juga oleh kenaikan dalam loyalitas pelanggan sebesar 0.234. 

5. β4 = 0.133. Koefisien regresi variabel promosi (X4) sebesar 0.133 yang artinya 
ketika terjadi kenaikan satu skor untuk variabel promosi maka akan dikuti oleh 
kenaikan dalam loyalitas pelanggan sebesar 0.133. 

Uji Parsial (Uji t) 
Sampel yang digunakan pada penelitian ini berjumlah 145 sehingga pengujian 

dalam uji t dengan df = n – k yaitu df = 145-4 = 141 dengan tingkat signifikansi (α) = 5% 
atau 0,05. Maka diperoleh ttabel sebesar 1.97693. 
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Tabel 4.11 
Hasil Uji t 

Coefficientsa 
 
 
Model  

Unstandardized Coefficients 
Standardized 

Coefficient 
 

B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 
 Brand image 
 Brand trust 
 Brand ambassador 
 Promosi  

-1.710 
.183 
.244 
.234 
.133 

.489 

.065 

.053 

.063 

.060 

 
.190 
.318 
.303 
.174 

-3.497 
2.815 
4.587 
3.713 
2.228 

.001 

.006 

.000 

.000 

.027 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
Sumber: data primer diolah, 2022 

Berdasarkan tabel tersebut, dapat disimpulkan bahwa: 
1. Pengaruh variabel brand image (X1) terhadap variabel Loyalitas pelanggan (Y) 

Berdasarkan tabel 4.10 variabel brand image (X1) memiliki nilai t hitung 2.815 
dengan signifikan 0.006. Dari angka tersebut maka t hitung 2.815 > t tabel 1.97693. 
Maka Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya terdapat pengaruh signifikan secara 
persial antara variabel brand image terhadap loyalitas pelanggan, dengan demikian 
dapat disimpulkan bahwa variabel brand image berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan. 

2. Pengaruh variabel brand trust (X2) terhadap variabel Loyalitas pelanggan (Y) 
Berdasarkan tabel 4.10 variabel brand trust memiliki thitung 4.587 dengan 
signifikansi 0.000. Dari angka tersebut maka thitung 4.587 > ttabel 1.97693. Maka 
Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya terdapat pengaruh signifikan secara persial 
antara variabel brand trust terhadap loyalitas pelanggan, dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa variabel brand trust berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. 

3. Pengaruh variabel brand ambassador (X3) terhadap variabel Loyalitas pelanggan 
(Y) 
Berdasarkan tabel 4.10 variabel brand ambassador memiliki thitung 3.713 dengan 
signifikansi 0.000. Dari angka tersebut maka thitung 3.713 > ttabel 1.97693. Maka 
Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya terdapat pengaruh signifikan secara persial 
antara variabel brand ambassador terhadap loyalitas pelanggan, dengan demikian 
dapat disimpulkan bahwa variabel brand ambasaador berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan. 

4. Pengaruh variabel promosi (X4) terhadap variabel Loyalitas pelanggan (Y) 
Berdasarkan tabel 4.11 variabel promosi memiliki thitung 2.228 dengan nilai 
signifikansi 0.000. Dari angka tersebut maka thitung 2.228 > ttabel 1.97693. Maka 
Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya terdapat pengaruh signifikan secara persial 
antara variabel promosi terhadap loyalitas pelanggan, dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa variabel promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. 
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Koefisien Determinasi 
Tabel 4.12 

Hasil Koefisien determinasi (R2) 

Berdasarkan tabel 4.12 terdapat hasil yang menunjukan bahwa nilai Adjusted R 
Square 0,868 atau 86,8%. Hal ini menyatakan 86,8% loyalitas pelanggan  (Y) dapat 
dijelaskan oleh variabel brand image, brand trust, brand ambassador, dan promosi. 
Sedangkan sisanya yaitu 13,2% disebabkan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini. Karena Adjusted R Square cenderung mendekati 1 yaitu 0,868 
maka memiliki arti bahwa brand image, brand trust, brand ambassador, dan promosi 
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi 
variabel loyalitas pelanggan. 
  
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh brand image, brand trust, brand 
ambassador, dan promosi terhadap loyalitas pelanggan kosmetik wardah studi kasus 
pada mahasiswa Universitas Sains Al-Qur’an prodi manajemen angkatan tahun 2019, 
maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Brand image berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (H1 diterima) hal ini 
dibuktikan oleh nilai signifikansi sebesar 0.006 < 0.05 dan nilai thitung 2.815 > ttabel 
1.97693. Artinya hal ini menunjukan bahwa brand image berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Citra merek yang positif akan meningkatkan loyalitas 
pelanggan kosmetik wardah. 

2. Brand trust berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (H2 diterima) hal ini 
dibuktikan oleh nilai signifikansi 0.000<0.05 dan nilai thitung 4.587 > ttabel 1.97693. 
Artinya hal ini menunjukan bahwa brand trust berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. Kepercayaan merek yang baik akan memberikan pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan kosmetik wardah. 

3. Brand ambassador berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (H3 diterima) 
hal ini dibuktikan oleh nilai signifikansi 0.000<0.05 dan nilai thitung 3.713 > ttabel 
1.97693. Artinya hal ini menunjukan bahwa brand ambassador berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Dimana pelanggan kosmetik wardah akan semakin 
setia ketika duta merek mendapat pandangan baik dari masyarakat luas. 

4. Promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (H4 diterima) hal ini 
dibuktikan oleh nilai signifikansi 0.027<0.05 dan nilai thitung 2.228 > ttabel 1.97693. 
Artinya hal ini menunjukan bahwa promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. Promosi yang baik dan menarik akan meningkatkan loyalitas pelanggan 
kosmetik wardah. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .934a .872 .868 .65969 

a. Predictors: (Constant), PROMOSI, BRAND IMAGE, BRAND TRUST, BRAND AMBASSADOR 
b. Dependent Variable: LOYALITAS PELANGGAN 
Sumber: data primer diolah, 2022 
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