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The rapid advancement of technology has revolutionized advertising
strategies, with Content Marketing and influencers becoming essential
tools to reach consumers. This study aims to analyze the influence of
Content Marketing and influencer marketing on customer loyalty, with
customer satisfaction as a mediating variable among The Originote
skincare consumers. This quantitative research used data collected through
a Google Forms questionnaire from 180 respondents selected using
purposive sampling. The data were analyzed using SmartPLS 4.0. The
findings reveal that Content Marketing does not have a significant effect on
customer loyalty but positively affects customer satisfaction. The same
result applies to influencer marketing. Furthermore, customer satisfaction
positively influences customer loyalty and significantly mediates the
relationship between Content Marketing and influencer marketing with
loyalty. Therefore, it is recommended that The Originote optimize its
content strategies and collaborate with credible influencers to enhance
customer satisfaction, which contributes to long-term customer loyalty in
an increasingly competitive skincare market.
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Kemajuan teknologi yang pesat telah merevolusi strategi periklanan,
dengan content marketing dan influencer menjadi alat penting untuk
menjangkau konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh content marketing dan influencer marketing terhadap loyalitas
pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada
konsumen skincare The Originote. Penelitian kuantitatif ini menggunakan
data yang dikumpulkan melalui kuesioner dari Google Forms dari 180
responden yang dipilih menggunakan purposive sampling. Data dianalisis
menggunakan SmartPLS 4.0. Temuan penelitian mengungkap bahwa
content marketing tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, namun berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
yang sama berlaku untuk influencer marketing. Selanjutnya, kepuasan
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dan secara
signifikan memediasi hubungan antara content marketing dan influencer
marketing dengan loyalitas. Oleh karena itu, disarankan agar The Originote
mengoptimalkan strategi kontennya dan berkolaborasi dengan influencer
yang kredibel untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada
gilirannya akan berkontribusi pada loyalitas pelanggan jangka panjang di
pasar skincare yang semakin kompetitif.
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PENDAHULUAN

Di era society 5.0 perkembangan globalisasi di bidang kecantikan sangat mengalami pelonjakan
yang pesat, perusahaan kecantikan dituntut untuk selalu menyeimbangkan perkembangan yang terjadi
agar dapat berintegrasi, berinovasi, dan berkembang. Persaingan pasar selalu terjadi jika terdapat
adanya kompetitor di bidang yang sama, hal ini membuat perusahaan kecantikan menjunjung tinggi
strategi pemasaran yang sesuai dengan teknologi masa kini, untuk tersampainya pesan promosi produk
kecantikan kepada pelanggan. Sesuai dengan temuan survey terdapat 45 persen responden masyarakat
Indonesia melakukan pembelian basic skincare pada rentan waktu sebulan sekali (Sadya, 2022). Serta
terdapat 74 persen responden mengakui bahwa skincare merek lokal lebih menarik dan lebih cocok
terhadap kondisi kulit wajah (Mecadinisa, 2024).

Skincare adalah produk yang berperan pada perawatan kulit wajah, bertujuan untuk menjaga
dan menutrisi kulit agar terhidrasi untuk menjaga kelembapan serta kehalusan pada struktur kulit
wajah. Skincare dapat membantu merawat skin barrier untuk mencegah rusaknya permasalahan kulit
wajah, hal ini membuat skincare banyak dipilih konsumen untuk digunakan sebagai perawatan. The
Originote adalah sebuah produk kecantikan yang hadir sejak tahun 2021. The Originote mengalami
kenaikan transaksi enam kali lipat pada Januari sampai November 2023, kenaikan transaksi tercatat
hingga mencapai 49,3 persen serta terus mengalami peningkatan di bulan berikutnya (Compas.co.id,
2023). Melihat pertumbuhan tersebut, The Originote berhasil menarik perhatian pasar skincare lokal
melalui strategi pemasaran digital yang masif. Produk ini mulai banyak dikenal karena viral di media
sosial, terutama melalui kampanye yang menonjolkan manfaat produk dengan harga terjangkau,
seperti Hyalucera Moisturizer (Annisa, 2024). Fenomena tersebut tidak lepas dari peran content
marketing yang mampu menyajikan informasi produk secara menarik dan edukatif, serta dukungan
influencer marketing yang membangun kesadaran merek dan memperluas jangkauan audiens.
Kombinasi kedua strategi ini menjadi faktor penting dalam membentuk persepsi positif konsumen,
meningkatkan interaksi, dan mendorong terjadinya loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri
skincare yang semakin ketat.

Sosial media sangat lekat dengan adanya Content Marketing. Content Marketing memerankan
topik menarik dalam perbincangan karena menjadi pemasaran digital dan dapat melibatkan
kemampuan untuk menciptakan dan menginfluence konten merek yang menarik kepada konsumen
(Erifiyanti et al., 2023). Berjalannya peningkatan teknologi pemasaran membuat fenomena
peningkatan loyalitas pelanggan.

Loyalitas pelanggan berkontribusi serta berperan penting terhadap profitabilitas dan
pertumbuhan suatu usaha bisnis (Singh et al., 2023). Loyalitas dapat tercipta berdasarkan pelajaran
dan pengalaman seorang konsumen yang telah melakukan pembelian secara rutin pada produk
perusahaan tersebut. Konsumen yang loyal dapat diukur dengan seberapa banyak dia melakukan
pembelian ulang serta ikut berpartisipasi dalam program loyalitas perusahaan tersebut. Kepuasan
pelanggan menjadi salah satu faktor kombinasi pada terciptanya loyalitas pelanggan (Singh ef al.,
2023). Kepuasan pelanggan menggambarkan bagian dalam terciptanya penilaian pelanggan, sebab
ketika adanya kepuasan pelanggan maka akan terciptanya manfaat dalam perusahaan, yaitu
memperkuat hubungan pelanggan dan perusahaan menjadi lebih selaras (Sasongko, 2021). Oleh
karena itu kepuasan pelanggan berasal dari hasil evaluasi pelanggan terhadap produk yang telah
digunakan sesuai dengan keinginan dan ekspektasi yang diperoleh. Kepuasan pelanggan serta merta
menjadi tolak ukur keberhasilan dalam sebuah perusahaan.

Terciptanya loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan dapat ditumbulkan melalui strategi
pemasaran digital yang komprehensif untuk mempromosikan produk perusahaan. Yakni Content
Marketing serta influencer marketing. Strategi pemasaran digital sangat efektif dalam proses
pemasaran perusahaan, sangat banyak komponen pemasaran digital yang dipakai oleh pelaku usaha
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dalam promosi produk miliknya (Hutomo et al., 2020). Content tidak hanya berfungsi sebagai
penyampai pesan, tetapi juga sebagai sarana untuk membangun komunikasi dengan pelanggan yang
diarahkan menuju keterlibatan, loyalitas, hingga advokasi pelanggan (Pasaribu & Suyanto, 2023).
Dalam hal ini Content Marketing dapat menjadi komunikasi yang baik dalam memberikan informasi
maupun pengetahuan dalam penjualan produk yang di promosikan, dengan content yang menarik dan
berisi informasi penting menjadi bagian dari strategi pemasaran jangka panjang. Menurut peneliti
terdahulu (Deborah, 2023) terdapatnya pengaruh Content Marketing pada loyalitas pelanggan.

Keberpengaruhan influencer marketing sangat signifikan pada loyalitas pelanggan, influencer
marketing berperan dalam membangun hubungan emosional antar produk dan pelanggan yang dapat
berpengaruh melalui individu (Maulidiyah & Handoko, 2024). Dengan bekerja sama dengan
influencer bisa menghasilkan efektifitas sebagai pemberi motivasi pada konsumen sehingga mereka
bereaksi untuk membeli suatu produk atau jasa (Nawastuti & Irmawati, 2023). Influencer marketing
memiliki peran besar dalam berjalannya strategi pemasaran, dimana perusahaan bekerja sama dengan
influencer yang memiliki pengikut yang aktif serta signifikan. Konsumen akan tertarik jika perusahaan
dan influenecer memiliki terget audiens yang sejalan, agar terciptanya pesan marketing yang lebih
tepat sasaran dan konten yang relevan bagi audiens. Riset dari (Sari et al., 2024) menyatakan
keberadaan pengaruh influencer marketing pada loyalitas pelanggan, sejalan dengan riset dari
(Permatasari, 2023).

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengkaji keberpengaruhan Content Marketing
serta influencer marketing pada produk The Originote terhadap loyalitas pelanggan yang mana
kepuasan pelanggan menjadi variabel mediasinya. Penelitian ini adalah modifikasi dari riset terdahulu
yang telah dilaksanakan oleh (Fauzan, 2024) serta (Nawastuti & Irmawati, 2023). Pada penelitian ini
penulis menggabungkan variabel Content Marketing serta influencer marketing, yang harapannya bisa
mengembangkan literatur kajian terkait loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi terhadap produk kecantikan. Serta harapannya hasil penelitian ini bisa berkontribusi dalam
membantu digital marketer pada bidang pemasaran produk kecantikan serta dapat memahami target
audiens yang spesifikasi, terkhusus pada bidang teknologi. Serta memberikan penjelasan terkait
mengoptimalkan dan meningkatkan strategi pemasaran melalui Content Marketing serta influencer
marketing.

Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap merek, toko, atau penyedia, yang
berdasarkan pada sikap positif yang tercermin dari pembelian ulang secara konsisten (Khasbulloh &
Suparna, 2022). Pelanggan yang loyal ialah pelanggan yang selalu melakukan transaksi pembelian
produk maupun layanan dari brand perusahaan tertentu, setelah melakukan pembelian pelanggan akan
senang tiasa merekomendasikan brand tersebut terhadap orang lain (Olasanmi ef al., 2023).

Ashari & Sitorus (2023), menjelaskan bahwa Content Marketing adalah salah satu strategi
pemasaran suatu promosi yang melibatkan pembuatan dalam konten yang memiliki relevansi terhadap
produk yang dipromosikan, dikemas secara menarik, membangun minat, serta mendukung upaya
promosi suatu usaha pada waktu yang tepat dengan memanfaatkan konten digital misalnya video, teks,
serta audio. Dengan tersiratnya informasi yang kompleks membuat pelanggan dapat memahami
manfaat dan penggunaan produk dengan baik (Nurcahyadi, 2024). (Pasaribu et al, 2023)
menyebutkan bahwa ada indikator yang relevan dari Content Marketing ialah indikator relevansi dan
akurat. Jadi, Content Marketing merupakan komponen utama penggerak yang sangat berarti dari
sebuah digital pemasaran pada bisnis perusahaan.

Sunariani & Ardianti (2023), mendefinisikan seorang influencer biasanya menciptakan konten
yang menarik dan relevan dengan tren terkini, lalu membagikannya melalui media sosial untuk
menjangkau audiens yang ditargetkan dan memperoleh respons yang positif. Influencer berperan
sebagai mitra atau sumber terpercaya bagi pelanggan dalam memperoleh informasi seputar produk
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kecantikan, peran ini turut mendorong terbentuknya hubungan antara kedua belah pihak, meskipun
interaksi tersebut tidak dilakukan secara langsung (Palupi et al., 2024).

(Islam et al., 2021), menjelaskan bahwa Kepuasan pelanggan adalah evaluasi positif yang
muncul dari perbandingan antara harapan dan pengalaman aktual setelah konsumsi, yang
mencerminkan perasaan puas pelanggan dan menjadi indikator penting efektivitas suatu bisnis. Ketika
pelanggan merasakan kepuasan karena harapannya terpenuhi, maka akan menjadi nilai tambah
terhadap perusahaan dan pelanggan akan loyal untuk lanjut berlangganan terhadap suatu produk dalam
jangka panjang (Nawastuti & Irmawati, 2023). Salah satu faktor yang menyebabkan kepuasan
pelanggan ialah kebutuhan pelanggan yang terpenuhi, hal ini dapat meningkatkan pelanggan untuk
tetap setia terhadap produk (Gemina et al., 2024).

Media sosial, multimedia, dan perangkat seluler berperan dalam menjadikan content marketing
sebagai fokus utama suatu merek, sechingga dapat meningkatkan pengetahuan konsumen terhadap
merek produk perusahaan dan menarik perhatian pelanggan baru (Setiawan & Safitri, 2023). Konten
yang berkualitas membantu perusahaan mempertahankan pelanggan yang loyal (Setiawan & Safitri,
2023). Penelitian Deborah, (2023) membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan content
marketing terhadap loyalitas pelanggan, dan temuan ini juga didukung oleh penelitian Sidiq et al.,
(2024).

Hi : Content Marketing berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

Influencer marketing digunakan untuk memberikan efektivitas dalam menarik perhatian para
pelanggan guna mendatangkan keuntungan kepada perusahaan. Strategi pemasaran influencer
marketing dapat memengaruhi loyalitas pelanggan dengan memberikan produk yang sesuai dengan
ekspektasi para pelanggan. Pada penelitian (Olasanmi et al., 2023) membuktikan adanya signifikansi
pengaruh positif dari influencer marketing pada loyalitas pelanggan. Hasil tersebut sesuai dengan riset
(Maulidiyah & Handoko, 2024) dan (Khatimah, 2023).

H, : Influencer marketing berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

Ketika pelanggan telah mencapai loyal yang mana dia setia menggunakan produk maupun
layanan, maka perusahaan telah mencapai tujuan utama dalam memberikan kepuasan kepada
pelanggan hal ini karena kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor yang menjadikan pelanggan
loyal (Khairawati, 2020). Pada penelitian yang dilakukan oleh (Gemina et al., 2024) terbukti
bahwasanya ada signifikansi pengaruh positif dari kepuasan pelanggan pada loyalitas pelanggan. Yang
mana hasil tersebut didukung juga oleh riset (Pertiwi et al., 2022). Terdapat hasil yang berbeda pada
penelitian (Khairawati, 2020) yang menyebutkan bahwasanya tak ada pengaruh daari kepuasan
pelanggan pada loyalitas pelanggan.

Hj; : Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan

Keberpengaruhan content marketing terhadap kepuasan pelanggan membuat pelanggan merasa
bangga dan puas ketika membeli maupun menggunakan produk yang memiliki kualitas content
marketing yang baik (Rahmayanie et al., 2024). Dengan ini, penyajian konten yang informatif dan
bernilai, disertai unsur inovasi, teknologi, serta penciptaan nilai, mampu mendorong terbentuknya
tingkat kepuasan pelanggan yang optimal. Riset (Nurvajri et al, 2022) memperlihatkan adanya
kepberpengaruhan Content Marketing pada kepuasan pelanggan, yang mana hal serupa juga
diungkapkan oleh riset (Ata et al., 2023).

Ha : Content Marketing berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

Influencer marketing menggunakan kekuatan teknologi untuk mendapatkan pelanggan baru
untuk mempengaruhi dan membujuk untuk melakukan tindakan transaksi pembelian. Influencer dapat
membuat pelanggan merasa puas karena memberikan informasi yang sesuai dan relevan terkait produk
yang sedang dia promosikan. Riset dari (Ferayanti et al., 2024) memperlihatkan adanya signifikansi
pengaru positif dari influencer marketing pada kepuasan pelanggan. Hasil tersebut didukung juga oleh
riset (Satiawan et al., 2023).
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Hs : Influencer marketing berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

Ketika Content Marketing yang diberikan dapat tergambarkan dengan baik, maka hasil terhadap
kepuasan akan menghasilkan baik pula (Sulkaisi ef al., 2023). Riset (Fauzan, 2024) memperlihatkan
bahwasanya kepuasan berperan memediasi penuh variabel Content Marketing pada loyalitas, yang
dibuktikan dengan makin meningkatnya kepuasan maka akan meningkatkan loyalitas pasca adanya
Content Marketing. Penelitian ini sejalan dengan (Sulkaisi ef al., 2023). Sedangkan riset (Rahmayanie
et al., 2024) berdasarkan uji yang telah dilakukan menunjukkan bahwa ada signifikansi pengaruh tidak
langsung dari variabel Content Marketing pada variabel loyalitas yaitu dengan mediasi variabel
kepuasan sementara variabel kepuasan dapat memediasi secara parsial.

Pada penelitian yang dilakukan (Nawastuti & Irmawati, 2023) terlihat bahwasanya kepuasan
pelanggan memediasi keberpengaruhan influencer pada loyalitas pelanggan yang terbukti dari
pengikut yang terpengaruh oleh influencer akan menganjurkan untuk melakukan aksi pembelian, serta
kepuasan pelanggan akan muncul ketika para pelanggan telah merasakan kualitas dengan sesuai
harapan.

He¢, H7 : Content Marketing dan Influencer marketing berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan

Gambar 1 menampilkan kerangka konseptual penelitian yang mengilustrasikan hubungan kausal
antara variabel independen (Content Marketing dan Influencer marketing), variabel mediasi
(Kepuasan Pelanggan), serta variabel dependen (Loyalitas Pelanggan), sekaligus menunjukkan jalur
pengujian baik pengaruh langsung maupun tidak langsung di antara variabel-variabel tersebut.

Content
Mark@fing __________________ -
H6 [=-- —\
o~ ] H6 [
\ - - Loyalitas
Kepuasan Pelanggan H3 - Pelanggan
HS5 / -
[nﬂuenCer _________

Sumber : Data penelitian, 2025

Gambar 1. Kerangka Penelitian

METODE PENELITIAN

Penelitian ini berjenis penelitian kuantitatif. Pendekatan metode kuantitatif digunakan untuk
menguji hipotesis, karena berfokus pada data numerik dan analisis statistik guna meneliti suatu
populasi atau sampel secara spesifik (Sugiyono & Lestari, 2021). Data diambil dengan memakai
kuesioner. Kuesioner ini dikategorikan sebagai kuesioner tertutup. Maka penelitian ini dapat
menjelaskan serta menggambarkan apakah terdapat pengaruh antara Content Marketing dan influencer
marketing pada loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh variabel kepuasan pelanggan pada produk
kecantikan The Originote. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan memanfaatkan google form
yang akan disebar serta selanjutnya diteliti. Responden dijangkau melalui penyebaran tautan kuesioner
kepada beberapa sosial media. Penelitian ini dilanjutkan dengan skala pengukuran. Terdapat 5 skala
likert, poin yang dipakai pada penelitian ini, mulai dari 1 (sangat tidak setuju), 2 (tidak setuju), 3
(cukup setuju), 4 (setuju), hingga 5 (sangat setuju).

Populasi dalam penelitian memiliki target konsumen yang pernah menggunakan produk
kecantikan The Originote yang diperkirakan lebih dari 200 orang berdasarkan survei yang sudah
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dilakukan peneliti. Teknik penentuan sampel atau teknik samplingnya memakai teknik nonprobability
sampling yaitu purposive sampling. Target konsumen yang akan disebarkan memiliki beberapa
karakteristik yaitu kelompok umur remaja, dewasa, dan lansia yaitu rentang usia 17 — 60 tahun.
Rentang usia tersebut dipilih dengan harapan seluruh responden telah memiliki KTP, sehingga mampu
mengisi kuesioner dengan baik dan dapat mempertanggungjawabkan jawaban yang diberikan. Pada
penelitian ini memiliki 18 indikator, dan jumlah responden berdasarkan rumus Hair Jr ef al., (2010)
indikator dikali 10. Maka jumlah responden yang dibutuhkan adalah 180 responden.

Instrumen penelitian yang digunakan telah diuji validitas dan reliabilitasnya untuk memastikan
bahwa item pertanyaan yang digunakan mampu mengukur variabel yang dimaksud dan memiliki
konsistensi internal yang baik. Uji validitas dilakukan menggunakan analisis korelasi item-total,
sedangkan reliabilitas diukur menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha, dengan kriteria o > 0,70
menunjukkan reliabilitas yang memadai (Sugiyono & Lestari, 2021). Instrumen yang dinyatakan valid
dan reliabel kemudian digunakan dalam pengumpulan data utama. Data yang terkumpul dianalisis
menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS)
dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Analisis dilakukan melalui dua tahap, yaitu evaluasi
outer model untuk menilai validitas konvergen, validitas diskriminan, dan reliabilitas konstruk, serta
evaluasi inner model untuk menguji hubungan antar variabel. Selain itu, pengujian efek mediasi
dilakukan untuk mengetahui peran kepuasan pelanggan dalam hubungan antara content marketing dan
influencer marketing terhadap loyalitas pelanggan

HASIL DAN PEMBAHASAN

Mayoritas responden ialah perempuan, dengan 82,8 persen dan di dominasi rentang usia 17 — 25
tahun yaitu sebesar 90 persen. Sebagian responden telah menamatkan pendidikan
SMA/SMK/Sederajat kebawah dengan persentase sebesar 60,6 persen, serta responden sebagian besar
ialah pelajar/mahasiswa yaitu 76,1 persen dari seluruh total responden. Serta memiliki persentase
sejumlah 42,2 persen untuk penghasilan di bawah Rp. 1.000.000. Data demografi lebih detail tertera
pada tabel 1.

Tabel 1.
Tabel Karakteristik Responden

Kriteria Responden Total Persentase
Jenis Kelamin Perempuan 149 82,8
Laki - Laki 31 17,2
Total 180 100
Usia 17 - 25 Tahun 162 90,0
26 - 35 Tahun 16 8,8
36 - 45 Tahun 1 0,6
45 - 55 Tahun 0 0,0
> 55 Tahun 1 0,6
Total 180 100
Pendidikan SMA/SMK/Sederajat kebawah 109 60,6
Terakhir Diploma 61 33,9
S1 5 2,8
S2/S3 5 2,8
Total 180 100
Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 137 76,1
PNS/TNI/POLRI 2 1,1
Karyawan Swasta 23 12,8
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Lanjutan

Karyawan BUMN 7 3,9

Ibu Rumah Tangga 3 1,7

Lainnya 8 4,4

Total 180 100
Pendapatan < Rp. 1.000.000 76 42,2
Perbulan Rp. 1.000.001 - Rp. 2.000.000 54 30,0
Rp. 2.000.001 - Rp. 3.000.000 21 11,7

Rp. 3.000.001 - Rp. 4.000.000 7 3,9

Rp. 4.000.001 - Rp. 5.000.000 8 4,4

> Rp. 5.000.001 14 7,8

Total 180 100

Sumber: Data Penelitian, 2025

Hasil uji validitas berasal dari outer loadings pada sejumlah 18 indikator yang telah dilakukan

olah data, serta uji reliabilitas didapatkan dengan melihat Cronbach’s alpha, Composite Reliability,
serta Average Variance Extracted (AVE). Pengujian validitas dan pengujian reliabilitas dilakukan
guna mengukur skala instrumen pengukuran penelitian, dengan bertujuan untuk mengetahui hasil
penelitian dapat menunjukkan keakuratannya dan terpercaya. Hasil uji validitas dan reliabilitas lebih

detail tertera di gambar 1.
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Sumber: Data Penelitian, 2025

Gambar 2. Uji Validitas dan Reliabilitas (Loading Factor)

Hasil olah data pada tabel 2 memperlihatkan bahwasanya seluruh indikator memiliki nilai outer

loadings yang berada di angka >0,7 yang mana hasil ini memenuhi kriteria validitas.
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Tabel 2.
Uji Validitas Konvergen

Item Outer Loadings

CM M KP LP

Content Marketing
CM1 0,843
CM2 0,773
CM3 0,739
CM4 0,731
Influencer Marketing
M1 0,797
M2 0,704
IM3 0,787
M4 0,769
Kepuasan Pelanggan
KP1 0,848
KP2 0,712
KP3 0,866
KP4 0,822
Loyalitas Pelanggan
LP1 0,863
LP2 0,834
LP3 0,860
LP4 0,783
LP5 0,823
LP6 0,828

Sumber: Data Penelitian, 2025

Evaluasi terhadap validitas dan reliabilitas konstruk dilakukan dengan menggunakan nilai
Cronbach’s Alpha, Composite Reliability (CR), dan Average Variance Extracted (AVE), seperti yang
ditampilkan pada Tabel 3. Hasil analisis menunjukkan bahwa semua konstruk memiliki nilai
Cronbach’s Alpha di atas 0,70 menandakan adanya konsistensi internal yang memadai. Nilai CR
berkisar antara 0,781 hingga 0,914 yang melampaui ambang batas minimum 0,70 sehingga
mencerminkan tingkat reliabilitas instrumen yang tinggi. Selain itu, nilai AVE untuk keempat
konstruk berada dalam rentang 0,585 hingga 0,693, yang berarti telah memenuhi syarat validitas
konvergen karena semua berada pada nilai > 0,50.

Tabel 3.
Uji Validitas dan Reliabilitas (Cronbach’s alpha, composite reliability dan AVE)

Cronbach's Composite reliability Composite reliability Average variance extracted
alpha (rho_a) (rho_¢) (AVE)
CM 0,774 0,781 0,855 0,597
M 0,766 0,780 0,849 0,585
KP 0,829 0,838 0,887 0,663
LP 0,911 0,914 0,931 0,693

Sumber: Data Penelitian, 2025

Analisis data menunjukkan hasil uji diskriminan seperti pada tabel 4. Analisis uji diskriminan
pada tabel tersebut menggunakan Fornell-Larcker Criterion (FLC), dimana akar kuadrat dari AVE
untuk setiap kontruk harus lebih besar daripada korelasi antara konstruk tersebut dan semua konstruk
lain dalam model. Pada tabel 4, terlihat bahwa seluruh kontruk memiliki nilai akar kuadrat AVE yang
lebih besar dari pada korelasi antara konstruk lain. Dengan demikian, maka dapat disimpulkan bahwa
data yang digunakan telah lolos uji Discriminant Validity.
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Tabel 4.
Uji Validitas Diskriminan (Fornell-Larcker Criterion)

CM IM KP LP
CM 0,773
M 0,683 0,765
KP 0,703 0,614 0,814
LP 0,617 0,524 0,811 0,832

Sumber: Data Penelitian, 2025

Pada hasil tabel 5 path coefficients, pada hipotesis 1 tidak ada pengaruh dari content marketing
pada loyalitas pelanggan, dibuktikan melalui angka p-value 0,224 di mana hasil ini > 0,05 menyatakan
bahwasanya hipotesis 1 ditolak. Pada hipotesis 2 juga tidak ada pengaruh dari influencer marketing
pada loyalitas pelanggan, terbukti dari angka p-value 0,932 di mana hasil ini >0,05 menyatakan
bahwasanya hipotesis 2 ditolak. Pada hipotesis 3 diketahui bahwa ada signifikansi pengaruh positif
dari kepuasan pelanggan pada loyalitas pelanggan, dibuktikan dengan hasil p-value 0,00 di mana hasil
ini >0,05 mengungkapkan bahwasanya hipotesis 3 diterima. Pada hipotesis 4 diketahui bahwa ada
signifikansi pengaruh positif dari content marketing pada kepuasan pelanggan, dibuktikan oleh angka
p-value 0,000 di mana hasil ini >0,05 menyatakan bahwasanya hipotesis 4 diterima. Pada hipotesis 5
dapat diketahui bahwasanya ada signifikansi pengaruh positif dari influencer marketing pada kepuasan
pelanggan, dibuktikan dengan hasil angka p-value 0,005 di mana hasil ini >0,05 mengungkap
bahwasanya hipotesis 5 diterima. Pada hasil hipotesis 6 dan hipotesis 7 mengungkap bahwa baik
content marketing maupun influencer marketing memengaruhi loyalitas pelanggan secara tidak
langsung melalui kepuasan pelanggan, hasil olah data pada hipotesis 6 menunjukkan hasil p-values
0,000 dimana hasil ini>0,05, serta pada hipoteis 7 menunjukkan hasil p-values 0,006 di mana hasil ini
>0,05 hal tersebut menyatakan bahwasanya hipotesis 6 dan hipotesis 7 diterima.

Tabel 5.
Path Coefficient

Original Sample (Siglil;?;g T statistics P values Keterangan

sample (O) mean (M) (STDEV) (|JO/STDEV))
CM ->LP 0,089 0,533 0,073 1,217 0,224 Ditolak
IM ->LP 0,006 0,254 0,073 0,085 0,932 Ditolak
KP ->LP 0,745 0,738 0,080 9,283 0,000 Diterima
CM -> KP 0,533 0,094 0,076 6,967 0,000 Diterima
IM-> KP 0,250 0,013 0,090 2,780 0,005 Diterima
CM ->KP -> LP 0,397 0,394 0,076 5,222 0,000 Diterima
IM ->KP ->LP 0,186 0,187 0,067 2,759 0,006 Diterima

Sumber: Data Penelitian, 2025

Hasil analisis pada tabel 5 memperlihatkan bahwa content marketing tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun strategi konten
yang dikembangkan oleh The Originote mampu mencuri perhatian dan meningkatkan popularitas
merek, faktor tersebut tidak serta — merta mendorong terbentuknya loyalitas. Banyak konsumen yang
tertarik mencoba produk karena terpapar konten atau ulasan positif, namun tidak melakukan
pembelian ulang apabila produk tidak memberikan hasil sesuai ekspektasi. Dalam industri perawatan
kulit, loyalitas konsumen cenderung terbentuk melalui pengalaman penggunaan yang memuaskan
serta hasil yang nyata, bukan semata karena daya tarik visual atau kreatif dari konten pemasaran
(Khatimah et al., 2024).

Selanjutnya, influencer marketing juga ditemukan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Meskipun kolaborasi dengan influencer sering dipandang efektif untuk
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membangun citra dan kesadaran merek, hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa pada merek The
Originote, loyalitas pelanggan lebih ditentukan oleh pengalaman langsung dengan produk. Hal ini
sejalan dengan temuan Assa et al., (2024) yang menegaskan bahwa influencer tidak berhasil
membangun loyalitas pelanggan karena perlu adanya evaluasi serta strategi terhadap marketing yang
berkolaborasi dengan influencer.

Berbeda dengan dua temuan sebelumnya, kepuasan pelanggan terbukti memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas. Pelanggan yang merasa puas baik dari segi kualitas, harga, maupun
manfaat produk cenderung melakukan pembelian ulang serta merekomendasikan kepada pihak lain.
Hasil ini menguatkan bahwa dengan adanya pengalaman positif terkait kepuasan pelanggan dapat
menciptakan kepuasan secara menyeluruh, pembelian kembali dan merekomendasikan kepada orang
lain (Rahayu & Darman, 2022).

Temuan lain menunjukkan bahwa content marketing memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Strategi konten yang memadukan informasi edukatif, relevan, dan konsistensi
dalam penyampaian mampu meningkatkan keyakinan pelanggan terhadap produk. Hal ini diperkuat
oleh penelitian Satiawan et al., (2023) yang menunjukkan adanya hubungan positif antara kualitas
konten dengan kepuasan pelanggan. Demikian pula, influencer marketing terbukti dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan apabila informasi dan ulasan yang diberikan relevan serta sesuai dengan
kebutuhan audiens. (Nurvajri et al., 2022) menjelaskan bahwa kredibilitas dan tingkat kepercayaan
terhadap influencer mampu mendorong kinerja pemasaran secara keseluruhan.

Hasil uji mediasi mengungkap bahwa baik content marketing maupun influencer marketing
memengaruhi loyalitas pelanggan secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. Dengan kata
lain, strategi pemasaran ini baru berdampak signifikan terhadap loyalitas apabila mampu membangun
kepuasan terlebih dahulu. Mediasi yang terjadi bersifat parsial, karena pengaruh tidak langsung
melalui kepuasan terbukti signifikan, sementara jalur langsung ke loyalitas tidak signifikan namun
tetap memiliki kontribusi kecil dalam model. Temuan ini selaras dengan pandangan (Rahmayanie et
al., 2024) yang menekankan pentingnya menciptakan pengalaman positif sebelum mengharapkan
komitmen jangka panjang dari pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan (Nawastuti & Irmawati,
2023) hal ini menunjukkan bahwa pengaruh seorang influencer yang kredibel dapat mendorong
audiens untuk melakukan tindakan pembelian melalui rekomendasi yang dianggap meyakinkan.

Temuan dari penelitian ini mengindikasikan bahwa The Originote perlu mengarahkan strategi
pemasaran digital, khususnya content marketing dan influencer marketing, untuk memaksimalkan
terciptanya kepuasan pelanggan. Konten yang tidak hanya menarik secara visual tetapi juga
memberikan edukasi, panduan penggunaan produk, dan testimoni otentik, berpotensi memberikan
dampak yang lebih kuat dalam membangun loyalitas jangka panjang.

Implikasi praktis dari penelitian ini adalah perlunya pengelolaan strategi pemasaran digital yang
tidak sekadar mengejar engagement, tetapi menitikberatkan pada pengalaman pelanggan yang holistik,
mulai dari tahap pra-pembelian hingga purna jual. Sementara itu, implikasi teoritisnya adalah
penguatan model konseptual yang menghubungkan pemasaran digital, kepuasan, dan loyalitas
pelanggan dalam konteks industri skincare lokal, yang dapat dijadikan acuan bagi penelitian
selanjutnya.

Meskipun memberikan kontribusi teoritis dan praktis, masih terdapat keterbatasan pada
penelitian ini. Pertama, cakupan objek hanya difokuskan pada satu merek skincare lokal, sehingga
hasilnya belum tentu dapat digeneralisasikan ke merek atau industri lainnya. Kedua, teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner daring berpotensi menimbulkan bias persepsi responden.
Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan berbagai merek dan kategori
produk, serta memadukan metode survei dengan observasi perilaku pembelian aktual agar
memperoleh gambaran yang lebih komprehensif.
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SIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hubungan langsung yang berpengaruh positif dan
signifikan adalah content marketing terhadap kepuasan pelanggan, influencer marketing terhadap
kepuasan pelanggan, serta kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Sebaliknya, content
marketing maupun influencer marketing tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap
loyalitas pelanggan, yang berarti kedua strategi tersebut hanya efektif dalam membentuk loyalitas
apabila terlebih dahulu meningkatkan kepuasan. Analisis mediasi mengungkap bahwa kepuasan
pelanggan berperan sebagai mediator parsial yang signifikan dalam hubungan content marketing dan
influencer marketing terhadap loyalitas, sehingga keberhasilan strategi pemasaran The Originote
dalam menciptakan loyalitas sangat bergantung pada kemampuannya membangun kepuasan melalui
konten yang relevan, informatif, edukatif, dan kolaborasi dengan influencer yang kredibel.

Berdasarkan indikator dengan nilai terendah, The Originote perlu meningkatkan kejelasan dan
relevansi informasi dalam content marketing serta memperkuat kualitas interaksi dan kepercayaan
yang dibangun melalui influencer. Perusahaan juga disarankan memperbaiki strategi pasca-pembelian
seperti layanan purna jual, edukasi penggunaan produk, dan penanganan keluhan agar kepuasan yang
terbentuk lebih berkelanjutan. Mengingat keterbatasan penelitian yang hanya melibatkan satu merek
skincare lokal dengan dominasi responden generasi Z, penelitian selanjutnya disarankan memperluas
variasi demografi responden, membandingkan beberapa merek dalam industri sejenis, serta
menambahkan variabel seperti nilai yang dirasakan (perceived value), pengalaman pelanggan, dan
elemen gamifikasi untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai pembentukan
loyalitas pelanggan.
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