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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Kosme.tik me.rupakan bagian yang tidak te.rpisahkan dan te.lah me.njadi 

ke.butuhan bagi kaum wanita mulai usia re.maja hingga lanjut usia. Kosme.tik me.njadi 

ke.butuhan pokok bagi wanita, kare.na kosme.tik digunakan ole.h wanita se.panjang hari 

dari pagi hingga malam hari.  

Wanita dikatakan se.bagai simbol ke.indahan, se.hingga wanita ce.nde.rung 

me.miliki sifat untuk me.mpe.rcantik dan me.rawat diri me.re.ka agar te.tap te.rlihat indah, 

salah satunya de.ngan me.nggunakan produk kosme.tik se.pe.rti skin care.. Skin care. 

me.rupakan salah satu produk kosme.tik yang me.miliki sifat unik yaitu dapat 

me.mbantu kulit wajah me.njadi se.gar dan te.rawat (Riswandi e.t al., 2020:76).  

E.ra mode.rnisasi yang diikuti de.ngan pe.rtumbuhan e.konomi masyarakat yang 

te.rus be.rtumbuh te.lah me.nciptakan transformasi gaya hidup masyarakat. Salah 

satunya te.ntang se.makin me.ningkatnya ke.sadaran diri masyarakat untuk me.rawat 

ke.se.hatan maupun pe.nampilan me.re.ka. Akibat dari transformasi gaya hidup te.rse.but, 

produk kosme.tik khususnya skin care. me.njadi produk yang banyak dikonsumsi ole.h 

masyarakat, bukan hanya ole.h kalangan wanita te.tapi juga dari kalangan pria. 

Se.hingga me.nye.babkan pe.rmintaan akan produk skin care. se.makin me.ningkat dan 

me.ngakibatkan industri produk skin care. me.njadi salah satu industri yang 

be.rke.mbang pe.sat di Indone.sia (Goe.liling e.t al., 2023:50). 

Pe.rke.mbangan industri kosme.stik di Indone.sia sangatlah pe.sat, me.nurut data 

Badan Pe.ngawas Obat dan Makanan (BPOM) me.ncatat bahwa pe.laku industri 

kosme.tik me.ningkat 20,6% dari total 819 unit usaha pada tahun 2021 me.ningkat 

me.njadi 913 unit pada tahun 2022 (Wijianti & Budiarti, 2023:1).  
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Dilansir dari CNN Indone.sia (2018), Ke.me.nte.rian Pe.rindustrian 

(Ke.me.npe.rin) te.lah me.ne.tapkan industri kosme.tik se.bagai se.ktor industri andalan 

Indone.sia, se.bagaimana te.rtuang dalam Re.ncana Induk Pe.mbangunan Industri 

Nasional (RIPIN) tahun 2015-2035. Hal ini didasarkan pada pe.satnya pe.rtumbuhan 

industri kosme.tik di Indone.sia, dan me.njadi salah satu bisnis yang me.miliki 

prospe.ktif yang me.njanjikan di Indone.sia. 

Pe.rnyataan ini juga didukung ole.h hasil surve.i yang dilakukan ole.h tim 

Compas yang me.nyatakan bahwa be.rdasarkan data Fast-Moving Consume.r Goods 

(FMCG) pada tahun 2023, be.saran nilai pe.njualan di marke.tplace. di Indone.sia 

me.ncapai 57,6 triliun rupiah de.ngan pe.njualan produk kosme.tik se.bagai 

pe.nyumbang angka pe.njualan te.rtinggi. Produk kosme.tik me.nyumbang 49% 

pe.njualan di marke.tplace. Indone.sia, disusul ole.h produk makanan dan minuman 

de.ngan 20,4%, produk ke.se.hatan 18,7%, dan produk ke.butuhan ibu dan bayi se.be.sar 

11,9%. Data ini me.nggambarkan dominasi dan be.sarnya pe.rmintaan pasar Indone.sia 

te.rhadap produk kosme.tik. Data pe.njualan produk kosme.tik di marke.tplace. di 

Indone.sia ditampilkan dalam gambar 1.1 be.rikut ini: 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

  Sumbe.r : (https://compas.co.id/, 2023). 

Gambar 1. 1  

Penjualan produk kosmetik di marketplace di Indonesia 
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Tingginya pe.rmintaan te.rhadap produk kosme.tik khususnya skin care. 

me.nimbulkan banyaknya be.rbagai pilihan produk yang me.micu pe.rsaingan bisnis 

yang se.ngit. Salah satu produk skin care. yang mampu be.rsaing dan me.narik 

pe.rhatian konsume.n di Indone.sia adalah Skintific. Skintific me.njadi salah satu 

produk skin care. yang me.miliki banyak pe.minat te.rutama dikalangan mile.nial 

(Nafiah e.t al., 2024:2).  

Skintific me.rupakan me.re.k asal Kanada yang didirikan ole.h Kriste.n Tve.it 

be.rsama de.ngan Ann Kristin Stokke. dan mulai dipasarkan pada tahun 1957 di Oslo, 

Norwe.gia. Di Indone.sia, Skintific dipasarkan pada Agustus 2021 de.ngan produk 

antara lain maske.r wajah, pe.le.mbab, tone.r, pe.mbe.rsih wajah, dan se.rum. Produk 

Moisturize.r 5X Ce.ramide. Barrie.r Re.pair Ge.l diklaim me.miliki ke.mampuan untuk 

me.ningkatkan skin barrie.r pada kulit. Se.hingga me.njadikan salah satu produk 

Skintific yang paling disukai (Wijianti & Budiarti, 2023:2).  

Banyaknya produk skin care. de.ngan be.rbagai ke.unggulan dan harga yang 

be.ragam di pasar, me.mbuat Skintific tidak dapat te.rbe.bas dari pe.rsaingan de.ngan 

produk dari me.re.k lain.  

Be.rdasarkan data yang dihimpun ole.h Compas pada tahun 2022, produk skin 

care. de.ngan me.re.k Skintific te.rmasuk Top 5 brand skin care. te.rlaris di E.-Comme.rce. 

Indone.sia yang be.rsaing ke.tat de.ngan me.re.k Some.thinc, Scarle.tt, Garnie.r dan MS 

Glow. Skintific be.rada di posisi te.rlaris ke.dua de.ngan angka pe.njualan se.be.sar 44,48 

miliar rupiah se.panjang pe.riode. kuartal II tahun 2022. Skintific be.rsaing ke.tat de.ngan 

produk skin care. me.re.k Some.thinc yang be.rada di posisi pe.rtama de.ngan total 

pe.njualan me.ncapai 53,28 miliar rupiah, dan me.ngungguli produk me.re.k Scarle.tt, 

Garnie.r, dan MS Glow. Pe.rsaingan Skintific de.ngan me.re.k lain se.bagai Top 5 brand 

skin care. te.rlaris di e.-comme.rce. dapat dilihat pada gambar be.rikut ini:  
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          Sumbe.r : (https://compas.co.id/, 2022) 

Ke.puasan pe.langgan me.rupakan salah satu aspe.k yang sangat pe.nting bagi 

ke.be.rlangsungan se.rta ke.be.rhasilan usaha produse.n skin care.. Hal ini kare.na 

konsume.n yang me.rasa puas te.rhadap suatu me.re.k tidak akan ce.pat me.ninggalkan 

produk te.rse.but. Pe.mbe.li yang te.tap se.tia pada suatu me.re.k me.nunjukkan bahwa 

me.re.ka akan te.rus me.mbe.li produk te.rse.but dan tidak mudah te.rgiur, me.skipun 

produk lain le.bih baik atau le.bih te.rjangkau (Nofitasari & Hastuti, 2024:698). 

Me.nurut Armstrong & Kotle.r (2023:39) Ke.puasan pe.langgan dide.finisikan se.bagai 

se.jauh mana kine.rja yang dirasakan suatu produk se.suai de.ngan harapan pe.mbe.li. 

Dalam me.ngkonsumsi atau me.nggunakan se.buah produk ke.puasan pe.langgan bisa 

te.rjadi kare.na be.be.rapa faktor, diantaranya adalah kualitas produk dan pe.rse.psi harga 

(Maharani e.t al., 2021:79) 

Kualitas produk adalah karakte.ristik produk atau layanan yang be.rhubungan 

de.ngan ke.mampuannya untuk me.muaskan ke.butuhan pe.langgan yang dinyatakan 

atau te.rsirat. Kualitas produk me.rupakan salah satu alat pe.mosisian utama 

Pe.rusahaan. Kualitas me.me.ngaruhi kine.rja produk atau layanan, de.ngan de.mikian 

kualitas te.rkait e.rat de.ngan nilai dan ke.puasan pe.langgan. Dalam arti yang paling 

Gambar 1. 2  

Top 5 Brand Perawatan Wajah Terlaris di E-Commerce Kuartal II 2022 
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se.mpit, kualitas dapat dide.finisikan se.bagai “tidak ada cacat.” (Armstrong & Kotle.r 

2023:235).  

Me.skipun Skintific me.njadi top 5 brand skin care. te.rlaris, namun fakta 

me.nunjukkan bahwa jumlah pe.mbe.lian produk Skintific se.banyak 1 kali le.bih 

me.ndominasi daripada jumlah konsume.n yang me.lakukan pe.mbe.lian ulang. Hal ini 

me.nje.laskan bahwa tidak se.mua masyarakat me.nganggap Skintific me.miliki 

kualitas produk yang baik (Aristamia e.t al., 2023:2362). Be.be.rapa orang de.ngan 

kulit se.nsitif me.nge.luhkan bahwa produk Skintific me.nimbulkan re.aksi ale.rgi dan 

be.be.rapa orang me.nge.luhkan tidak adanya pe.rubahan signifikan dari pe.nggunaan 

produk Skintific (Fe.rnanda & Nainggolan, 2024:97). 

Se.lain faktor kualitas produk, faktor pe.rse.psi harga me.rupakan salah satu 

faktor yang dapat me.mpe.ngaruhi ke.puasan pe.langgan. Harga dide.finisikan 

se.jumlah uang yang dibe.bankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai 

yang ditukarkan para pe.langgan untuk me.ndapatkan manfaat dari me.miliki atau 

me.nggunakan produk atau jasa te.rse.but. (Armstrong & Kotle.r, 2023:292). Harga 

me.njadi salah satu faktor utama dibalik ke.puasan konsume.n, jika harga suatu 

produk atau jasa be.rfluktuatif, maka akan ada ke.mungkinan pe.langgan be.ralih ke. 

me.re.k lain (Prase.tyo e.t al., 2021:2). 

Be.be.rapa konsume.n me.nge.luhkan mahalnya harga produk Skintific jika 

dibandingkan de.ngan me.re.k kompe.titor yaitu MS Glow yang le.bih murah. Be.rikut 

pe.rbandingan harga produk antara Skintific de.ngan MS Glow:  
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Tabel 1. 1  

Perbandingan Harga Moisturizer Skintific dengan Ms. Glow 

       Sumbe.r : (Fe.rnanda & Nainggolan, 2024: 97) 

Se.cara umum kajian te.rkait pe.ngaruh kualitas produk dan pe.rse.psi harga 

te.rhadap ke.puasan pe.langgan te.lah banyak dikaji, namun hingga saat ini masih ada 

gap re.se.arch atau ke.se.njangan pe.ne.litian te.rkait topik pe.mbahasan pe.ngaruh 

kualitas produk dan pe.rse.psi harga te.rhadap ke.puasan pe.langgan. Hasil pe.ne.litian 

te.ntang pe.ngaruh kualitas produk dan pe.rse.psi harga te.rhadap ke.puasan pe.langgan 

yang dilakukan ole.h Margawati (2020) didapatkan hasil bahwa, kualitas produk 

be.rpe.ngaruh se.cara positif dan signifikan te.rhadap ke.puasan pe.langgan. Dan 

pe.rse.psi harga juga be.rpe.ngaruh se.cara positif dan signifikan. Se.me.ntara itu hasil 

pe.ne.litian yang be.rbe.da ditunjukkan ole.h hasil pe.ne.litian yang dilakukan ole.h 

Mariansyah & Darma (2020).  Hasil pe.ne.litian me.nunjukkan bahwa kualitas produk 

tidak be.rpe.ngaruh se.cara positif dan signifikan te.rhadap ke.puasan pe.langgan. Hasil 

pe.ne.litian be.rbe.da juga dipe.role.h ole.h pe.ne.litian yang dilakukan Ramdhani & 

Widyasari (2022) yang me.nyatakan bahwa pe.rse.psi harga tidak be.rpe.ngaruh 

te.rhadap ke.puaasan pe.langgan.  

Be.rdasarkan latar be.lakang di atas, maka pe.ne.liti te.rtarik untuk me.lakukan 

pe.ne.litian te.ntang “Pe.ngaruh Kualitas Layanan dan Pe.rse.psi Harga Te.rhadap 

Ke.puasan Pe.langgan Produk Skintific”. 

Produk  Ms 
Glow (30gr) 

Harga Ms Glow 
Produk  Skintific 

(30gr) 
Harga Skintific 

Moisturize.r 

Wate.rme.lon 
Hydrating Juice. 

Rp. 150.000 
Ce.ramide. Skin 
Barrie.r Re.pair 

Rp. 169.000 

Cactus & Grape. 

Se.e.d 
Antioksidan 

Juice. 

Rp. 150.000 
Ge.ntle. A Re.tinol 
Re.ne.wal 

Rp. 169.000 

Yuzu 
Re.vitalizing 

Rp. 150.000 
MSH Niacinamide. 
Brighte.ning 

Moisturize.r Ge.l 

Rp. 169.000 
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B. Identifikasi Masalah  

Ide.ntifikasi pe.rmasalahan yang dapat diambil dari latar be.lakang masalah 

adalah se.bagai be.rikut: 

1. Bagaimana pe.rse.psi pe.langgan te.rhadap kualitas produk Skintific? 

2. Bagiamana pe.rse.psi pe.langgan te.rhadap harga produk Skintific? 

3. Apakah kualitas produk be.rpe.ngaruh te.rhadap ke.puasan pe.langgan produk 

Skintific? 

4. Apakah pe.rse.psi harga be.rpe.ngaruh te.rhadap ke.puasan pe.langgan produk 

Skintific? 

 

C. Batasan Masalah 

Be.rdasarkan ide.ntifikasi masalah di atas, maka pe.ne.litian ini dibatasi ruang 

lingkup pe.rmasalahan yang akan dite.liti me.njadi: 

1. Apakah kualitas produk berpe.ngaruh te.rhadap ke.puasan pe.langgan produk 

Skintific? 

2. Apakah pe.rse.psi harga berpe.ngaruh te.rhadap ke.puasan pe.langgan produk 

Skintific? 

 

D. Batasan Penelitian  

Be.rdasarkan batasan masalah di atas, maka batasan pe.ne.litian yang 

dite.tapkan dalam pe.ne.litian ini adalah se.bagai be.rikut : 

1. Obje.k yang dite.liti adalah produk skin care. me.re.k Skintific.  

2. Pe.langgan yang akan dite.liti adalah pe.langgan yang pe.rnah me.lakukan transaksi 

pe.mbe.lian produk skin care. Skintific dalam 3 bulan te.rakhir. 
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E. Rumusan Masalah  

Be.rdasarkan batasan masalah dan batasan pe.ne.litian di atas, maka rumusan 

masalah yang dite.tapkan dalam pe.ne.litian ini adalah se.bagai be.rikut: “Apakah 

kualitas produk dan pe.rse.psi harga be.rpe.ngaruh te.rhadap ke.puasan pe.langgan 

produk Skintific”. 

 

F. Tujuan Penelitian  

Be.rdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan pe.ne.litian ini adalah 

se.bagai be.rikut : 

1. Untuk me.nge.tahui pe.ngaruh kualitas produk te.rhadap ke.puasan pe.langgan 

produk Skintific. 

2. Untuk me.nge.tahui pe.ngaruh pe.rse.psi harga te.rhadap ke.puasan pe.langgan 

produk Skintific. 

 

G. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pe.rusahaan  

Pe.ne.litian ini diharapkan dapat be.rmanfaat se.bagai acuan bagi pe.rusahaan untuk 

me.ningkatkan kualitas produk Skintific, se.rta me.mbantu me.mbe.rikan gambaran 

pada pe.rusahaan te.rkait harga yang diharapkan konsume.n se.hingga dapat 

me.mbantu me.ningkatkan ke.puasan pe.langgan Skintific. 

2. Bagi pe.ne.liti 

Pe.ne.litian ini dapat me.njadi rujukan untuk me.nambah wawasan pe.ne.liti te.rkait 

mate.ri te.ntang ke.puasan pe.langgan dan faktor yang me.mpe.ngaruhinya yakni 

kualitas produk dan pe.rse.psi harga. 

  


