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The purpose of this study is to analyze the model of product 

innovation formation affecting consumer trust through brand 

image. This study uses a quantitative method using Accidental 

Sampling which produces a sample of 100 people. Data 

analysis used the smallest partial structural equation model of 

square (PLS-SEM). The findings show that product innovation 

in the Wardah product line has a significant and positive 

influence on consumer confidence. In addition, this study 

found that product innovation has a significant and positive 

impact on brand image, and brand image has a significant and 

positive impact on consumer trust. However, the study also 

revealed that brand image does not play a mediating role in the 

relationship between product innovation and consumer trust, 

as evidenced by the results of insignificant hypothesis tests. 

Therefore, brand image does not mediate the relationship 

between product innovation and consumer trust. This research 

contributes to the understanding of how product innovation 

and brand image affect consumer trust.  
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Abstrak 

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis model pembentukan inovasi produk mempengaruhi 

kepercayaan konsumen melalui citra merek. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan menggunakan Accidental Sampling yang menghasilkan sampel sebanyak 100 orang. 

Analisis data menggunakan model persamaan struktural parsial terkecil persegi (PLS-SEM). 

Temuan menunjukkan bahwa inovasi produk pada lini produk wardah mempunyai pengaruh 

yang signifikan dan positif terhadap kepercayaan konsumen. Selain itu, penelitian ini 

menemukan bahwa inovasi produk mempunyai dampak signifikan dan positif terhadap citra 

merek, dan citra merek mempunyai dampak signifikan dan positif terhadap kepercayaan 

konsumen. Namun penelitian ini juga mengungkapkan bahwa citra merek tidak memainkan 

peran mediasi dalam hubungan antara inovasi produk dan kepercayaan konsumen, 

sebagaimana dibuktikan oleh hasil uji hipotesis yang tidak signifikan. Oleh karena itu, citra 

merek tidak memediasi hubungan antara inovasi produk dan kepercayaan konsumen. 

Penelitian ini berkontribusi pada pemahaman bagaimana inovasi produk dan citra merek 

mempengaruhi kepercayaan konsumen. 

Kata kunci: Inovasi Produk, Citra Merek, Kepercayaan Konsumen. 
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    INTRODUCTION 

Kepercayaan konsumen dapat artikan sebagai pengetahuan dan kesimpulan yang dibuat oleh 

konsumen tentang suatu objek, atribut, dan manfaatnya. Berbagai sumber literatur menjelaskan 

bahwa kepercayaan melibatkan sekelompok kepercayaan yang dipegang oleh individu yang 

berasal dari persepsi mereka tentang atribut-atribut tertentu dalam pemasaran, termasuk merek, 

produk atau layanan, tenaga penjualan, dan lokasi dimana produk atau layanan dibeli dan 

dijual(Nurhaeni et al., 2023; Nurrahman, 2021). Menurut Abyad, (2017) kepecayaan kosumen 

penting karena Kepercayaan konsumen merupakan faktor penting dalam mempengaruhi 

keputusan pembelian karena konsumen cenderung membeli produk dari merek yang mereka 

percaya dan memiliki reputasi yang baik. Selain itu, kepercayaan konsumen dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan dan mengurangi risiko pengambilan keputusan pembelian yang salah. Untuk 

membangun kepercayaan konsumen, perusahaan harus menunjukkan komitmen yang kuat dalam 

memenuhi janji-janji yang diberikan kepada pelanggan dengan meningkatkan kualitas layanan 

yang diberikan Destantina Tadsuri et al.,(2022). Tingkat kepercayaan konsumen yang tinggi 

terhadap suatu produk atau jasa akan selalu mampu memperbaiki pola konsumsi dan diharapkan 

berbanding lurus dengan pertumbuhan perekonomian baik makro maupun mikro suatu negara 

Zulkifli et al., (2023).sehingga dari pernyataan di atas kami memilih objek dari penelitian ini 

adalah produk Wardah yang merupakan kosmetik pertama yang berlebel halal di Indonesia.  

Namun wardah pernah mengalami permasalahan yang berpotensi merusak kepercayaan 

konsumen, seperti rasis iklan, kandungan bahan berbahaya,dan isu pengujian hewan. sehingga 

memicu keraguan dan dan kekhawatiran di kalangan masyarakat.beberapa pelanggan memiliki 

tingkat kepercayaan yang rendah dan cenderung menghindari produk atau perusahaan yang 

mereka percayai tidak memenuhi standar yang diharapkan. Selain itu, beberapa pelanggan juga 

merasa tidak puas dengan transaksi yang telah mereka lakukan, yang dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian mereka di masa lalu atau masa depan (Hutapea, 2022)Yang tidak penting 

dalam proses pengambilan keputusan pembelian konsumen online di saudi adalah profil 

demografi pengulas Almana & Mirza, (2013). Kepercayaan diri konsumen yang buta akan 

menimbulkan bias kognitif yang tidak kondusif bagi perkembangan pasar pinjaman Su et al., 

(2023). Penipuan pemasaran terkait harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen(Al-healia et al., (2020). Konsumen yang sesnsitif terhadap faktor harga dan 

kebersihan, menjadikan pergeseran pertimbangan konsumen dalam memilih hotel Zulkifli et al., 

(2023).Perusahaann harus meningkatkan kepercayaan dan keyakinan konsumen serta 

memberikan keunggulan fasilitas, kenyamanan dan pelayanan kepada konsumen Manajemen et 

al., (2023).  

Penelitian ini penting dilakukan karena inovasi produk dan citra merek sangat berdampak 

terhadap kepercayaan konsumen. untuk mengeksplorasi faktor-faktor yang dapat membangun 

kepercayaan konsumen dan bagaimana hal ini dapat mempengaruhi niat beli pada kosmetik halal. 

Persepsi konsumen tentang kualitas merek adalah aspek penting lain dari produk halal yang 

membedakan mereka dari produk lain dalam kategori yang sama (Jaiyeoba, Abd ullah, & 

Dzuljastri, 2019; Mohaidin, z & Rubiyanti (2022). Persepsi kualitas sangat penting dalam proses 

evaluasi produk. Menurut Dodds,( 2002) dalam Durhan&Aydin,(2020) Kualitas dan daya tahan 
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produk melambangkan produk yang aman. Penelitian ini mengembangkan dan menguji model 

yang menjelaskan faktor-faktor penentu kepercayaan konsumen dan implikasinya terhadap niat 

membeli kembali. Kepercayaan memiliki pengaruh langsung dan signifikan terhadap niat 

pembelian kembali sebagai bagian dari retensi pelanggan(Hapzi, 2019). Dengan adanya 

penelitian ini dapat di temukan bahwa kepercayaan konsumen dapat di bangun melalui inovasi 

produk dan citra merek, inovasi produk dan citra merek memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan konsumen.kepercayaan konsumen sangat perngaruh terhadap 

produk wardah. Dengan adanya Kepercayaan konsumen terhadap merek Wardah dapat 

meningkatkan keinginannya untuk membeli produk Wardah, terutama jika citra merek tersebut 

dipersepsikan jujur dan tulus dalam menangani suatu permasalahan. Kepercayaan konsumen juga 

mempengaruhi keputusan pembelian. Oleh karena itu, meningkatkan kepercayaan konsumen 

terhadap merek Wardah merupakan strategi yang efektif untuk meningkatkan minat konsumen 

dalam membeli produk Wardah. berdasarkan tinjauan literatur terdapat kebaruan dari penelitian 

ini. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Rahmaniah & Salim, 2024) menggunakan 

Analisis regresi linier berganda dan sederhan sedangkan penelitian ini mengembangkan variabel 

mediasi dengan uji structural equation modelling dengan partial least squares (SEM- PLS). 

METHOD 

Data dalam penelitian ini diperoleh dari hasil penyebaran kousiner yang dibagikan kepada 

100 orang. Dalam penelitian ini populasinya merupakan konsumen yang berbelanja produk 

wardah. Sampel dalam penelitian ini lebih spesifik kepada konsumen yang pernah membeli 

membeli produk wardah baik offline maupun online store, dengan menggunakan metode 

Accindental Sampling, karena jumlah populasi yang tidak diketahui. Skala yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah skala likert yaitu dari angka 1 (sangat tidak setuju) sampai dengan 4 

(sangat setuju). Selanjutnya, penelitian ini mengukur variable kepercayaan konsumen dengan 5 

item pernyataan yang di ambil dari penelitian(Isnaini, 2021). Variabel inovasi produk diukur 

dengan 3 item pernyataan yang di ambil dari penelitian (Muchtar, 2022) . Variabel terakahir ialah 

Citra merek diukur dengan 3 item pernytaan yang di ambil dari penlitian (Bastian, 2019). 

Penelitian ini menggunakan metode PLS (partial least squares) analisis mediasi yang 

mendukung model dan mediator dengan bantuan SMARTH PLS 4 untuk menilai model 

pengukuran, model struktural dan menguji hipotesis penelitian Selain itu, untuk mengatasi 

masalah data tidak terdistribusi normal melalui (Sarstedt et al., 2020) 

RESULTS AND DISCUSSION 

Berdasarkan tabel 1.1 diketahui bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini yaitu 

konsumen wardah yang menggunakan Platform online. Sedangkan berdasarkan aspek jenis 

kelamin yang digunakan, mayoritas responden penelitian ini adalah konsumen wardah yang 

berjenis kelamin perempuan dan laki- laki . Selain itu, berdasarkan usia mayoritas responden 

dalam penelitian ini yaitu Kurang dari 20 Tahun – Lebih dari 40 Tahun. Berikut ini gambaran 

statistik demografi responden penelitian 

 

Table 3.1. Respondents Profil 
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Profile Total Persentase (%) 

Jenis Kelamin   

Perempuan 94 94% 

Laki- Laki 6 6% 

 

Usia 

  

Kurang dari 20 Tahun 65 65% 

21 – 30 Tahun 30 30% 

31 – 40 Tahun 4 4% 

Lebih dari 40 Tahun 1 1% 

Sumber: Olah data Primer, Smart PLS . 

1.  

2. Uji Hipotesis 

    

STDEV 

t- 

Statistic s 

P-

Values 

Hypothesis 

IP >KK 0.1

07 

6.409 0.000 H1: Accepted 

IP > CM 0.0

63 

12.624 0.000 H2:Accepted 

CM > KK 0.1

18 

1.253 0.210 H3:Rejected 

IP > CM 

> KK 

0.0

92 

1.225 0.220 H4: Rejected 

Sumber: Diolah Penulis, 2024 
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Gambar 1. Hasil Analisis Jalur SEM PLS 

Hasil olah data yang dilakukan menunjukkan bahwa ada inovasi produk berpengaruh positif 

terhadap kepercayaan konsumen sebagaimana hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

menyatakan bahwa variabel inovasi produk berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

konsumen (Novita Sari & Arianto,(Novita Sari & Arianto, 2022). Dengan demikian semakin 

tinggi atau semakin meningkatnya inovasi produk maka hal ini akan meningkatkan kepercayaan 

konsumen terhadap produk wardah. Hasil penelitian ini berbeda dari temuan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Mahartiwi et al.,(2021) yang menyatakan bahwa inovasi produk 

tidak berpengaruh dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen.  

Hasil hipotesis kedua menunjukkan bahwa inovasi produk mempunyai hubungan yang 

signifikan terhadap citra merek. Hasil ini didukung oleh penelitian tertentu sebelumnya yang 

melaporkan adanya hubungan signifikan antara inovasi produk dan citra merek. Penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Hanaysha et al., 2014; Octavia et al., 2021) memiliki hal serupa 

yang menemukan dimana inovasi dan citra merek merupakan variabel terikat. Inovasi produk 

digunakan oleh sebuah perusahaan dalam mengejar kelangsungan hidup dan pertumbuhan. 

Inovasi produk yang baik membuat konsumen merasa bahwa produk tersebut mempunyai fitur-

fitur unggulan sehingga menimbulkan rasa kepuasan di hati konsumen. Penawaran produk 

wardah yang inovatif dapat memberikan dampak signifikan terhadap citra merek yang 

menunjukkan komitmennya untuk tetap menjadi yang terdepan dan memenuhi kebutuhan 

konsumen yang terus berkembang, yang pada akhirnya meningkatkan reputasi dan kredibilitas 

pasar. Selain itu, inovasi produk mempunyai pengaruh ppositif terhadap keputusan pembelian 

produk, yang secara tidak langsung dapat meningkatkan citra merek. Inovasi produk memainkan 

peran penting dalam memungkinkan perusahaan mengembangkan citra merek yang kuat 

(Hanaysha et al., 2014). Inovasi produk dapat membantu perusahaan wardah menciptakan ciri 

khas yang membedakan produknya dari pesaing di pasar, memenangkan hati pelanggan, dan 

memperkuat citra merek. Dengan demikian, inovasi produk dapat dianggap sebagai strategi yang 

efektif dalam meningkatkan citra merek dan keberhasilan bisnis industry wardah.  
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Hasil hipotesis yang ketiga menunjukkan bahwa citra merek tidak berpengaruh positif 

terhadap kepercayaan konsumen,hasil temuan ini berbeda dengan beberapa penelitian dua tahun 

terakhir yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh postif (Kuswati et al., 2021; Nabilah 

& Zulaikha, 2024).faktor-faktor lain mungkin memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan konsumen dibanding citra merek, seperti kualitas produk dan harga. Karena kualitas 

produk merupakan salah satu faktor pendorong kepercayaan konsumen. Semakin tinggi kualitas 

produk maka akan semakin tingkat kepercayaan konsumen atas produk Stuck Original.Dan 

selanjutnya ada faktor harga yang berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan konsumen. 

Harga produk akan meningkatkan kepercayaan konsumen atas produk stuck original Pratama & 

Santoso, (2020). 

 Untuk hipotesis keempat hasil temuan menunjukkan bahwa peran mediasi citra merek 

secara simultan tidak berpengaruh positif terhadap inovasi produk dan kepercayaan konsumen. 

Penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya yang menemukan bahwa variabel 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Numanovich & Abbosxonovich, (2020) 

menjelaskan bahwa citra merek berpengaruh postif terhadap kepercayaan konsumen sebelum 

melakukan pembelian online.semakin baik citra merek penjual yang tercermin melalui 

keunggulan merek, kekuatan merek, dan keunikan merek, maka semakin tinggi pula kepercyaan 

konsumen. Adapun (Nabilah & Zulaikha,(2024) menyatkan citra merek mampu mempengaruhi 

kepercyaan konsumen secara positif. 
 

CONCLUSION  

Hasil yang diperoleh penelitian ini menujukkan bahwa inovasi dalam produk wardah 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen, temuan lain 

menunjukkan inovasi produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek, dan 

citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen. Namun 

temuan ini juga menunjukkan bahwa citra merek tidak memiliki peran mediasi terhadap 

kepercayaan konsumen yang dibuktikan dari hasil uji hipotesis yang menunjukkan tidak 

berpengaruh positif dan signifikan. Sehingga citra merek tidak memiliki peran mediasi antara 

hubungan variabel inovasi produk terhadap kepercayaan konsumen. 
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