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Pendahuluan

Perkembangan ini juga terjadi pada perusahaan-perusahaan kosmetik dengan Brand lain memiliki peluang untuk mengecoh

konsumen untuk mencoba hal baru, terutama di masa seperti saat ini kalangan anak muda menjadi salah satu golongan yang 

mudah terkecoh dan penasaran pada hal yang sedang booming di masyarakat. Dengan munculnya perkembangan dan 

pesaing baru yang mendorong setiap perusahaan kosmetik untuk terus berinovasi di dunia kecantikan kecantikan maka akan

menjadi tantangan apakah perusahaan Maybelline masih dapat bersaing dan mempertahankan costumer loyalty

konsumennya agar melakukan pembelian ulang (Repurchase) di tengah persaingan dunia kecantikan yang cukup sengit. 

Jenis produk kecantikan yang kian berkembang dengan bermacam-macam jenis dimulai dari lipstick, blush on, 

eyeshadow, eyeliner, pensil alis, bedak, dan juga masih banyak lagi. Produk kecantikan merupakan bagian yang 

cukup penting tak terpisahkan dari kehidupan manusia dari masa ke masa khususnya bagi kaum Perempuan. 

Penggunaan perangkat pintar yang mendorong munculnya dimensi baru dalam pandangan bisnis terhadap aktivitas

pemasaran produk kecantikan di Indonesia. (Ora Eyu, et al 2022). Market place serta produk kecantikan yang sering

melakukan perkembangan inovasi terkait teknologi salah satunya adalah platform Shopee dan Produk Maybelline.

Perkembangan dunia teknologi yang terus berjalan membawa dampak yang cukup besar dalam penggunaan internet 

setiap harinya di Indonesia, berdasarkan dari survey yang dilaksanakan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia menunjukkan bahwa jumlah pengguna internet di Indonesia sendiri mengalami peningkatan dari 132,7 juta

di tahun 2016 menjadi sebanyak 143,26 juta di tahun 2017, dengan begitu terjadi peningkatan sebesar 10, 56 juta per 

satu tahun (Karina Rengganis dan Lusianus Kusdibyo, 2020) hal itu berdampak tidak terkecuali terhadap proses 

pemasaran produk kecantikan.
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Pendahuluan

OBJEK PENELITIAN

❖ Brand berskala internasional yang telah terkenal dan

tersebar diseluruh dunia tidak terkecuali di Indonesia

yakni Maybelline.

❖ Produk ini berasal dari New York yang diciptakan oleh

Thomas Lyle, tahun 1915 di Amerika Serikat.

❖ Berdasarkan data dari Top Brand Awards (2023)

menunjukkan bahwa per tahun 2020 - 2023 Maybelline

menduduki peringkat pertama dengan persentase 35,50%

sampai 44,80% pada setiap tahunnya

MAYBELLINE
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Pendahuluan

TOP BRAND AWARDS 2023
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Pendahuluan
Customer loyalty adalah kesetiaan seseorang

terhadap suatu produk, baik barang ataupun jasa

tertentu yang ditujukan dengan adanya perilaku

pembelian (Megaria Damanik et al. 2023) 

Pelanggan akan setia pada satu produk atau

layanan dan menolak produk atau layanan serupa

yang ditawarkan oleh perusahaan lainnya. 

Augmented Reality adalah teknologi yang 

menambahkan informasi dan gambar digital ke

dalam pandangan seseorang tentang realitas mereka

(Safitri et al, 2022) hal ini berarti penggabungan

dua objek antara dunia maya dan nyata yang mampu

membantu pelanggan dalam menentukan pilihan

varian produk yang akan dibeli.

Brand image merupakan persepsi merek dari

konsumen atas keterlibatannya pada merek tersebut

(Muhammad Affandi et al. 2023) Penilaian

konsumen sangat berpengaruh terhadap kredibilitas

Brand image suatu produk.

Y X1

X2
Brand Equity merupakan serangkaian asset juga 

kewajiban merek terkait dengan berbagai macam

hal seperti sebuah merek, nama, symbol, dan segala

sesuatu yang menambah atau mengurangi nilai yang 

diberikan oleh sebuah produk atau jasa kepada

perusahaan atau pelanggan perusahaan tersebut

(Abas Bambang et al. 2017) Pelanggan dapat

merasa yakin dalam memutuskan pembelian jika

memiliki pengetahuanterhadap suatu merek.

X3
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Pendahuluan

GAP PENELITIAN

❖ Penelitian oleh (Suhardi & Febriyani , 2019) menggunakan variabel Brand image sebagai variabel independen

terhadap customer loyalty yang mengatakan bahwa Brand image berpengaruh negatif terhadap customer

loyalty. Pada penelitian kedua menunjukkan pengaruh positif Brand image terhadap customer loyalty.

❖ Selain itu pada variabel independen yang lain yakni Brand Equity peneliti terdahulu mendemukan perbedaan

hasil mengenai variabel ini, dimana penelitian oleh (Nasya & Indira, 2017) variabel Brand equity mampu

mempengaruhi positif terhadap customer loyalty pada operator seluler di Indonesia. Namun pada penelitian

yang lain yang menggunakan Analisis SEM (Structural Equation Modelling) menghasilkan kesimpulan yang

menyatakan bahwa Brand equity tidak berpengaruh atau negatif terhadap customer loyalty (Alghofari. Et al

2019).

NOVELTY / KETERBARUAN

Penambahan Variabel Augmented Reality dengan menggunakan tiga indikator yang

didukung dengan experiental marketing theory (Bernd H. Schmitt).yang masih jarang

diteliti oleh penliti di Indonesia.
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Pendahuluan

TUJUAN PENELITIAN

Untuk mengetahui apakah penggunaan media augmented reality, Brand image, dan Brand equity terhadap

customer loyalty pada produk kosmetik Maybeline di platform Shopee berjalan dengan baik dan optimal.
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(Rumusan Masalah) Pertanyaan Penelitian

https://sdgs.un.org/goals

Rumusan
Masalah

• Bagaimana optimalisasi penggunaan media 
augmented reality, Brand image, dan Brand equity
terhadap customer loyalty pada produk Maybeline di 
platform Shopee?

Pertanyaan
Penelitian

• Apakah optimalisasi penggunaan media augmented 
reality, Brand image, dan Brand equity terhadap
customer loyalty pada produk kosmetik Maybeline di 
platform Shopee berjalan dengan baik?

Kategori SDGS
• Penelitian ini sesuai dengan kategori SDGs point ke-

12 dari 17 kategori pada web https://sdgs.un.org/goals
mengenai pola konsumsi dan produksi barang yang 
berkelanjutan. 

https://sdgs.un.org/goals
https://sdgs.un.org/goals
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Literatur Riview

Variabel Dependen

Customer Loyalty (Y)

Loyalitas pelanggan (customer loyalty) diartikan sebagai pembelian nonrdanom yang

diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan keputusan [17]. Customer

loyalty merupakan bentuk kesetiaan konsumen yang dipresentasikan dalam pembelian yang

konsisten terhadap produk atau jasa sepanjang waktu serta ada sikap yang baik untuk

merekomendasikan orang lain agar membeli produk. [18] Adapun indikator yang mendukung

tentang customer loyalty antara lain [19]:

a. Repurchase

b. Retention

c. Referral
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Literatur Riview

Variabel Independen

Augmented Reality (X1)

Augmented Reality adalah media penggabungan benda-benda yang tidak nyata atau maya yang di

realisasikan pada lingkungan nyata, yang berjalan sesuai dengan waktu nyata, juga terdapat pembauran

antar benda dalam tiga dimensi, yakni benda maya dibaurkan ke dalam dunia nyata [21]. Augmented

Reality merupakan salah satu cara untuk melihat dunia nyata (baik secara langsung maupun melalui

perangkat seperti kamera yang menciptakan visualisasi dunia nyata) dengan menambahkan visual dunia

dengan input yang dihasilkan oleh perangkat elektronik seperti computer dalam bentuk gambar, audio,

juga video. [22] Adapun indikator dari Augmented Reality yaitu [1] :

a. Interactivity

b. Vividness

c. Novelty
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Literatur Riview

CONTOH FITUR AUGMENTED REALITY

PADA PRODUK MAYBELLINE DI SHOPEE
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Literatur Riview

Variabel Independen

Brand Image (X2)

Citra merek (Brand Image) merupakan persepsi yang memiliki sifat positif dan

negative yang dimiliki oleh konsumen terhadap suatu merek [27]. Citra merek (Brand

Image) adalah sesuatu yang dideskripsikan sebagai sebuah ingatan yang tersimpan di

dalam benak konsumen [28]. Sebuah Brand image memiliki indikator yang

mencirikan Brand image itu sendiri antara lain [28]:

a. Pengenalan (Recognition)

b. Reputasi (Reputation)

c. Daya Tarik (Affinity)

d. Kesetiaan (Loyalty)
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Literatur Riview
Variabel Independen

Brand Equity (X3)

Brand equity merupakaniseperangkat aset dan liabilitas merek yang terkait dengan suatu merek, nama, simbol, yang

mampu menambah atau mengurangi nilai yang diberikan oleh sebuah produk atau jasa baik pada perusahaan maupun

pada pelanggan. [31]. Brand Equity adalah seperangkat aset dan liabilitas merek yang terkait dengan sebuah merek, nama,

dan simbolnya, yang menambah atau mengurangi nilai yang diberikan oleh sebuah produk atau jasa kepada perusahaan

atau pelanggan [11]. Indikator dari Brand equity sendiri seperti yang disebutkan sebagai "The Brand Ekuitas Ten" [32]

yaitu :

a. Ukuran loyalitas Merek (Brand Loyalty).

b. Persepsi Kualitas (Perceived Quality) 

c. Assosiasi / Ukuran Diferensiasi

1) Persepsi nilai

2) Personalitas merek

3)Asosiasi Organisasi

d. Kesadaran Merek (Brand Awareness)

e. Ukuran perilaku pasar : 1) Pangsa pasar

2) Harga pasar dan Ulasan distribusi



14

KERANGKA KONSEPTUAL

Berdasarkan rumusan masalah dan topik utama di

atas, diajukan hipotesis sebagai berikut :

H1 : Media Augmented Reality berpengaruh pada

customer loyalty produk Maybelline di platform

Shopee.

H2 : Brand Image berpengaruh pada customer

loyalty produk Maybelline di platform Shopee.

H3 : Brand Equity berpengaruh pada customer

loyalty produk Maybelline di platform Shopee.
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METODE PENELITIAN

Jenis

Penelitian

Populasi

Sampel

Jenis penelitian Ini menggunakan

pendekatan kuantitatif dengan

metode asosiatif. Metode kuantitatif

digunakan untuk meneliti populasi

atau sampel dengan menggunakan

analisis data kuantitatif maupun

statistik.

Populasi yang akan digunakan

dalam penelitian ini adalah seluruh

konsumen yang melakukan pembelian

atau menggunakan produk Maybelline

pada platform Shopee.

Menggunakan metode non probability

sampling jenis purposive sampling yaitu

teknik penentuan sampel dengan

memperhatikan kriteria tertentu. Jumlah

responden yang didapatkan dengan

menggunakan penghitungan rumus

lemeshow adalah sebanyak 196

responden.

Sumber

Data

Analisis

data

Sumber data dalam penelitian ini

berasal dari data primer yang

diperoleh dari pengumpulan

kuisioner.

Penelitian ini menggunakan teknis

analisis data menggunakan PLS-

SEM (Partial Lest Square Structural

Equation Modeling) dengan bantuan

Software Smartpls 3.0
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Timeline Penelitian
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Hasil Penelitian

Pengaruh 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T 

Statisti

c (\O/ 

STED

V\) 

P 

Values 
Hasil Hipotesis 

Augmente

d Reality -> 

Customer 

Loyalty 

(H1) 

-0.02 -0.02 0.04 0.56 0.57 

Tidak 

berpengaruh 

dan tidak 

signifikan. 

Tidak 

diterima. 

Brand 

Image -> 

Customer 

Loyalty 

(H2) 

0.32 0.32 0.09 3.73 0.00 

Berpengaruh 

positif dan 

sigifikan. 

Diterima 

Brand 

Equity -> 

Customer 

Loyalty 

(H3) 

0.64 0.64 0.08 7.78 0.00 

Berpengaruh 

positif dan 

signifikan. 

Diterima  
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Pembahasan
1. H1 : Media Augmented Reality berpengaruh pada customer loyalty produk Maybelline di

platform Shopee.

Berdasarkan hasil analisis penelitian di atas, membuktikan bahwa Augmented Reality tidak

berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Customer Loyalty pada produk Maybelline di Platform

Shopee, maka hipotesis ditolak. Hal ini disebabkan oleh beberapa hal yang menjadi alasan

augmented reality tidak berpengaruh terhadap customer loyalty. Mayoritas konsumen merasa

bahwa fitur augmented reality yang disediakan oleh produk Maybelline memberikan tampilan

perbedaan shade yang spesifik sehingga memudahkan konsumen untuk memilih produk yang

akan dibeli. Ini menjadi salah satu sisi positif yang ditunjukkan oleh fitur augmented reality.

Selanjutnya, konsumen produk Maybelline menyukai tampilan yang disajikan oleh fitur

augmented reality karena produk ditampilkan secara rinci dan jelas. Seperti saat konsumen

dengan jenis warna kulit yang berbeda dapat melihat tampilan yang sesuai dengan produk aslinya

melalui fitur augmented reality.
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Pembahasan
2. Hipotesis 2 : Brand Image berpengaruh pada customer loyalty produk Maybelline di platform

Shopee.

Berdasarkan hasil analisis penelitian di atas, dapat dibuktikan bahwa brand image berpengaruh

positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Dari hasil survei yang telah dilakukan oleh peneliti dapat

dikatakan bahwa brand image memiliki pengaruh yang mampu meningkatkan customer loyalty, hal ini

dikarenakan produk Maybelline sendiri memiliki logo yang mudah dikenali oleh konsumen. Logo produk

Maybelline memiliki ciri khas sendiri yang tidak mudah ditiru oleh produk lain, selain itu Maybelline juga

memiliki ciri khusus seperti tagline nya yang berbunyi “Maybe She Born With It” yang dari sejak

kemunculan Maybelline ke permukaan tagline tersebut masih bertahan hingga saat ini. Dalam usaha

membangun pandangan masyarakat terhadap sebuah produk dibutuhkan konsistensi yang akan menggugah

persepsi konsumen dan dapat mempengaruhi loyalitas mereka terhadap suatu produk. Selain itu Maybelline

juga memiliki catatan histori yang cukup baik selama ini sehingga tidak mustahil masyarakat luas serta

konsumen percaya pada konsistensi Maybelline pada setiap produkya. Dengan begitu brand image yang

dimiliki oleh Maybelline mampu membawa pengaruh yang positif di pasaran
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Pembahasan

3. Hipotesis 3 : Brand Equity Berpengaruh Terhadap Customer Loyalty produk Maybelline di

platform Shopee.

Berdasarkan hasil analisis penelitian di atas dapat membuktikan bahwa brand equity terhadap

customer loyalty berpengaruh positif dan signifikan. Hal ini ditunjukkan dengan konsumen yang merasa

bahwa produk Maybelline merupakan produk yang worth the price, dalam artian harga yang dipasang untuk

masing-masing produk sudah menyesuaikan dengan kualitas produknya. Ketika konsumen sudah merasa

bahwa produk yang dibelinya memiliki ekuitas merek yang baik, maka customer loyalty akan terbentuk.

Kesetiaan konsumen yang sudah ada akan memberikan feedback positif terhadap keerbalnjutan produk

Maybelline di pasaran. Dari masa ke masa, feedback dari konsumen masih menjadi salah satu komponen

penting dalam menunjang berkembangnya sebuah produk. Konsumen juga akan menilai proporsi nilai

sebuah produk yang bisa dilihat melalui seberapa besar ingatan para konsumen terhadap produk Maybelline,

didukung dengan kualitas produk yang memiliki perbedaan yang cukup baik jika dibandingkan dengan

produk-produk kecantikan lainnya
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