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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Industri kecantikan mengalami perkembangan sangat cepat, terutama di bidang 

skincare. Skincare adalah urutan pemakaian produk yang membantu menjaga kondisi kulit, 

untuk meningkatkan performa dan memperbaiki kondisi kulit. Pentingnya perawatan kulit 

sejak dini adalah untuk mengurangi risiko berbagai  masalah kulit, menutrisi kulit wajah dan 

mencegah penuaan dini. 

Gambar  1. 1  

Potensi Pasar Kecantikan di Indonesia 

 

Source : Ekles Clinic 
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 Dari gambar 1.1 permintaan terhadap produk perawatan kulit mengalami 

peningkatan setiap tahunnya. Survei terbaru yang dilakukan ZAP Health Clinic (PT Zulu 

Alpha Papa) dalam rangka ZAP Beauty Index 2020 menunjukkan bahwa masyarakat 

semakin sadar akan pentingnya perawatan kulit dan metode kecantikan sejak usia dini. 

 Di Indonesia sudah banyak bermunculan produk skincare. Salah satunya adalah 

Skintific. Skintific adalah brand skincare asal Kanada yang diformulasikan oleh sekelompok 

ilmuwan. Skintific memberikan solusi untuk  mengatasi masalah skin barier dengan 

produknya. Skin Barrier merupakan lapisan luar kulit yang keras dan terikat untuk 

melindungi kulit. Ketika pelindung kulit rusak, kulit menjadi lebih rentan mengalami 

peradangan, kekeringan, pengelupasan, kemerahan, sesak, dan kulit sangat berminyak 

 Skintific melakukan inovasi merujuk pada kemajuan atau perkembangan baru dalam 

bidang perawatan kulit yang didasarkan pada penelitian ilmiah dan teknologi terkini. Ini bisa 

mencakup pengembangan formulasi baru dengan bahan aktif yang lebih efektif, pengenalan 

teknologi canggih dalam perangkat perawatan kulit, atau penemuan metode baru dalam 

merawat dan melindungi kulit. 

 Skintific menggunakan teknologi TTE (Trilogy Triangle Effect) dalam produknya. 

Skintific tidak hanya cepat mengatasi masalah kulit wajah, tetapi juga melembabkan kulit, 

menenangkan kulit, dan menjaga skin barier. Skintific diproduksi secara ilmiah  

menggunakan  Trilogy Triangle Effect (TTE) yang telah dipatenkan. 

 Produk skincare Skintific cenderung mengandung bahan-bahan aktif untuk 

memberikan manfaat tertentu pada kulit. Beberapa contoh bahan aktif yang umum dalam 

skincare Skintific meliputi retinoid, asam hialuronat, vitamin C, AHA dan BHA, peptida, 

dan antioksidan. Produk-produk Skintific terdiri dari berbagai macam jenis perawatan kulit, 

seperti pembersih wajah, toner, serum, pelembap, sunscreen, masker, acne spot treatment 
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Gambar  1. 2  

Merek Terbaik Perawatan 

 

Source :Compas Dashboard 

 Dari gambar 1.2 untuk kategori perawatan wajah di E-Commerce, skintific meraih 

angka penjualan sebesar Rp44,4 miliar selama periode bulan April – Juni 2022. 

 Menurut Kotler (2022: 444), loyalitas pelanggan merupakan hasil dari upaya 

perusahaan untuk memberikan produk, layanan, dan pengalaman merek yang positif secara 

konsisten. Peningkatan kemampuan konsumen dapat membantu perusahaan memperoleh 

loyalitas pelanggan yang kuat, tetapi hal itu juga membawa tantangan. Apa pun yang terjadi, 
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pemasar harus tetap terhubung dengan pelanggan mereka dengan memberikan informasi, 

membuat mereka terlibat, dan bahkan memberi mereka energi dalam prosesnya. 

 Dengan banyaknya merek perawatan kulit yang memasuki pasar, persaingan akan 

semakin ketat. Dengan adanya persaingan, maka brand perawatan kulit harus bisa 

mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Apabila tidak dapat 

mempertahankan loyalitas pelanggan maka perusahaan akan kehilangan pelanggan dan 

terjadi penurunan pendapatan perusahaan yang berpengaruh pada kesuksesan perusahaan. 

Karena persaingan ini, dua faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah harga dan 

kualitas produk. 

 Pertama adalah kualitas produk.  Pratama et al. (2023: 29) mengatakan kualitas 

produk adalah kemampuannya untuk melakukan fungsinya dengan baik, seperti keawetan, 

ketepatan, keandalan, kemudahan untuk digunakan, dan perbaikan. Kotler dan Keller (2022: 

412) mengatakan bahwa perusahaan dapat menggunakan berbagai cara untuk 

mempertahankan pertumbuhan pangsa pasar yang pesat saat ini.  

 Kualitas produk sangat penting karena berdampak pada loyalitas pelanggan. Produk 

berkualitas tinggi cenderung memenuhi harapan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Peluang konsumen untuk menjadi loyal terhadap merek atau produk 

meningkat seiring dengan kualitas produk. 

 Pelanggan cenderung tetap setia jika mereka puas dengan kualitas produk yang 

dibeli. Pelanggan yang puas dengan barang yang mereka beli lebih cenderung untuk 

membeli kembali barang tersebut. Pengalaman positif dengan produk juga dapat 

menciptakan ikatan emosional dan meningkatkan kemungkinan pelanggan akan 

merekomendasikan produk kepada orang lain. 
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Gambar  1. 3  

Keluhan Terhadap Kualitas Produk Skincare Skintific 

 

Source : Female Daily 
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 Dari gambar 1.3 terdapat beberapa keluhan pelanggan terhadap kualitas produk 

skincare skintific, yaitu breakout, beruntusan, kusam, membuat wajah ketarik, gatal, iritasi, 

wajah panas, timbul jerawat. 

 Kedua adalah harga. Kotler dan Keller (2022: 284) menyatakan bahwa harga adalah 

satu-satunya elemen pemasaran yang menghasilkan keuntungan, sedangkan elemen lainnya 

membentuk biaya. Memilih harga menjadi lebih sulit karena kondisi ekonomi dan teknologi 

yang terus berubah. Menurut Pratama et al. (2023: 24), pengeluaran yang harus dilakukan 

pembeli untuk mendapatkan barang disebut harga. Harga juga penting bagi produsen karena 

menentukan tingkat laba perusahaan, atau kelangsungan hidup perusahaan. 

 Pelanggan akan mungkin tetap setia jika merasa menerima kualitas produk yang 

sesuai atas harga yang dibayar. Harga yang bersaing atau memberikan nilai yang sesuai akan 

menaikkan loyalitas pelanggan, namun perubahan harga yang signifikan atau persepsi bahwa 

harga tidak sebanding dengan nilai atau kualitas dapat merusak kesetiaan pelanggan. 

 Pertimbangan harga, salah satu aspek penting pada kesetiaan pelanggan dalam 

konteks persaingan pasar yang semakin ketat. Penetapan harga yang tepat dapat berdampak 

signifikan terhadap kesetiaan dan tingkat retensi pelanggan. Pelanggan cenderung membeli 

ulang produk jika harganya sesuai dengan nilai yang diterima. Maka, penetapan harga yang 

kompetitif dan sesuai dengan posisi merek di pasar dapat membantu mempertahankan dan 

memperkuat loyalitas pelanggan. Penting bagi perusahaan untuk melakukan penelitian pasar 

dan memahami preferensi dan sensitivitas harga pelanggan mereka untuk mengembangkan 

strategi harga yang efektif dalam rangka memperkuat loyalitas pelanggan dan mencapai 

keunggulan bersaing dalam pasar yang kompetitif. 
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Gambar  1. 4  

Keluhan Terhadap Harga Skincare Skintific 

 

Source : Tiktok 
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 Dari gambar 1.4 terdapat beberapa keluhan pelanggan terhadap harga produk 

skincare skintific, yaitu menguras kantong, harga mahal, tidak sanggup membeli kembali. 

 Hasil penelitian Maulidio dan Dwiastanti (2022), menjelaskan harga serta kualitas 

produk memengaruhi loyalitas pelanggan secara signifikan. Kondisi ini sejalan dengan 

penelitian Bulan dan Sriwulan (2021), menjelaskan harga serta kualitas produk 

memengaruhi loyalitas pelanggan secara signifikan. 

  Penelitian tidak sejalan dilakukan oleh Novitawati et al. (2019), menjelaskan harga 

tidak memengaruhi loyalitas pelanggan. Windarto et al. (2023) melakukan penelitian serupa, 

dan temuan mereka menjelaskan kualitas produk tidak memengaruhi loyalitas konsumen. 

 Dari latar belakang yang telah dijelaskan, kualitas produk dan harga memengaruhi 

loyalitas pelanggan. Beberapa kasus menyampaikan kualitas produk serta harga tidak 

memengaruhi loyalitas pelanggan. Maka, peneliti ingin meneliti apakah harga serta kualitas 

produk dapat memengaruhi loyalitas pelanggan skincare skintific. 

 

B. Identifikasi Masalah 

 Berikut permasalahan penelitiannya: 

1. Apakah kualitas suatu produk memengaruhi loyalitas pelanggan skincare skintific? 

2. Apakah harga memengaruhi loyalitas pelanggan skincare skintific?  

3. Bagaimana tingkat loyalitas pelanggan untuk produk skincare skintific? 

 

C. Batasan Masalah 

 Batasan yang terkait dengan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas suatu produk memengaruhi loyalitas pelanggan skincare skintific? 

2. Apakah harga memengaruhi loyalitas pelanggan skincare skintific? 
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D. Batasan Penelitian  

 Berikut ini adalah keterbatasan penelitian: 

1. Produk skincare skintific akan menjadi objek penelitian. 

2. Pelanggan yang pernah membeli produk skincare Skintific adalah subjek penelitian. 

3. Lokasi dan wilayah penelitian adalah di Jakarta. 

 

E. Rumusan Masalah 

 Rumusan masalah penelitian adalah "Apakah terdapat pengaruh kualitas produk dan 

harga terhadap loyalitas pelanggan skincare skintific?"  

 

F. Tujuan Penelitian 

 Tujuan dilakukan penelitian yaitu 

1. Mengetahui pengaruh antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan skincare skintific. 

2. Mengetahui pengaruh antara harga dan loyalitas pelanggan skincare skintific. 

 

G. Manfaat Penelitian 

 Beberapa manfaat penelitian dilakukan yaitu 

1. Untuk Peneliti 

Penulis berharap penelitian ini menjadi bahan referensi, serta meningkatkan wawasan 

dan pengetahuan. 

2. Untuk Peneliti Selanjutnya  

Penulis berharap penelitian memberikan manfaat melalui analisis yang dipaparkan 

kepada pihak terkait untuk memberikan informasi tambahan. 
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3. Untuk Perusahaan 

Diharapkan penelitian ini akan memberi masukan kepada manajemen perusahaan untuk 

membangun strategi bisnis yang lebih baik. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




