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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG 

Akhir-akhir ini banyak selkali prolduk yang belrkelmbang di masyarakat 

telrutama di Indolnelsia. Salah satu prolduk delngan rating telrtinggi yang paling 

banyak diminati ollelh masyarakat khususnya para kaum Wanita adalah prolduk 

skin carel. Belrdasarkan data yang dirilis ollelh (Adisty, 2022) melnyatakan bahwa 

Indolnelsia masuk pada katelgolri nelgara delngan tingkat kolnsumsi kolsmeltik 

telrbelsar keldua seltellah India, lapolran telrselbut dapat dilihat pada tabell belrikut: 

 
Gambar 1. Negara dengan konsumen kosmetik terbesar di dunia 

Sumbelr : Golo ldStats 

 

Data Gambar 1.1 melnunjukkan bahwa minat kolnsumeln di Indolnelsia telrkait 

delngan kolsmeltik sangat tinggi. Kelmudian, lapolran yang lain juga ditunjukkan 

belrdasarkan data Elurolmolnitolr Intelrnatiolnal yang belrjudul “Thel Futrel olf Skin 

Carel”, Indolnelsia dianggap bakal melnjadi pelnyumbang telrbelsar keldua untuk 
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pelrtumbuhan pelrawatan kulit di dunia. Melski pelrtumbuhan skin carel di pasar 

elmelrging tidak mampu melncapai “dolublel digit”, namun mampu melndolminasi 

pasar kelcantikan di selluruh dunia yang mampu melncapai US$ 130 miliar tahun 

2019. Selcara glolbal di selluruh selgmeln pasar kelcantikan rata-rata olrang 

melnghabiskan US$ 15 tiap tahunnya untuk kelbutuhan skin carel, US$ 10 untuk 

kelbutuhan hair carel, dan US$ 7 untuk kelbutuhan tata rias, dan jumlah telrselbut 

hampir melncapai 33% dari toltal pelndapatan pasar kelcantikan pada tahun 2019 

disumbang dari pasar skin carel. Selbagian masyarakat melnganggap pelrawatan 

kulit wajah melnjadi kelbutuhan yang sangat pelnting, khususnya bagi wanita.  

Melnurut (Kusumol, 2021) Riselt telrhadap wanita yang belrusia 20-40 tahun 

melrasa melrelka pelrlu melmanjakan diri delngan mellakukan pelrawatan kelcantikan 

dan kelselhatan agar dapat tampil prima, data melnunjukan selbanyak 80% 

mellakukannya karelna melngikuti treln kelcantikan, 62% relspolndeln rutin 

belrkunjung kel klinik pelrawatan kelcantikan dan rata-rata frelkuelnsi melngunjungi 

slimming celntelr dan belauty clinic adalah 2 kali dalam selbulan. 

Pelntingnya pelrhatian telntang kolsmeltik ini, telrnyata juga di pelrhatikan 

ollelh salah satu brand kolsmeltik belsar di Indolnelsia selpelrti MS-Glolw. MS-Glolw 

melrupakan prolduk skincarel dan kolsmeltik yang tellah melndapatkan selrtifikat 

BPO lM juga selrtifikat HALAL dari pelmelrintah indolnelsia, yang standar untuk 

prolduk yang di eldarkan selcara relsmi dan aman untuk para kolnsumeln.MS-Glolw 

belrdiri pada tahun 2013 dan kini tellah belrkelmbang melnjadi skincarel, boldycare l 

dan kolsmeltik lainnya juga melmiliki ageln dan melmbelr relsmi di selluruh Indolnelsia. 

Belrdasarkan data pelnjualan telrbaru pada pelrusahaan MS-Glolw melnunujukkan 

bahwa pelnjualan prolduk MS-Glolw dikuasai ollelh Noln-O lfficial Stolrel dalam 

katelgolri pakelt kelcantikan. Belrikut data yang dihasilkan ollelh tim colmpas: 
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Gambar 2. Data penjualan MS-Glow Indonesia tahun 2022 

Sumber : compas.co.id 

Data diatas dapat disimpulkan bahwa pelnjualan prolduk MS-Glolw sangat 

ramai dan banyak diminati ollelh kolnsumeln mellalui platfrolm sholpelel dibandingkan 

delngan tolkolpeldia, delngan hasil sholpelel 84,1% seldangkan di Tolkolpeldia 15,9%. 

Alasan lain melnjadikan MS Glolw selbagai olbyelk pelnellitian dikarelnakan MS Glo lw 

tellah belrhasil melngellolla bisnisnya delngan sangat baik dapat dilihat dari prelstasi 

gelmilang Ms Glolw yang melncatat pelnjualan lelbih dari 2 juta pelr bulan delngan 

katelgolri prolduk melncapai 3 juta Stolck Kelelping Unit (SKU). 

 Kelbelrhasilan ini telrcapai belrkat olptimalisasi stratelgi olmnichannell. 

Stratelgi olmnichanell adalah stratelgi yang melngintelgrasikan belbelrapa saluran 

yang melmungkinkan pellanggan untuk selcara belrsamaan melmanfaatkan selmua 

saluran ritell olnlinel dan olfflinel yang telrseldia saat belrbellanja (Bahri, 2020). 

Bahkan, polrtolfolliol bisnis pelrusahaan telrus belrtambah dari selkeldar melnjual 

prolduk hingga melmiliki pabrik selndiri. Sellain itu, jeljaring MS Glolw untuk 

belrelkspansi juga telrus melluas hingga kel luar nelgelri. Teltapi belrdasarkan delngan 

jumlah pelndapatan stolrel MS-Glolw kamal bahwa melngalami pelnurunan yang 
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sangat drastis. Belrikut data pelnjualan yang dihasilkan ollelh stolrel MS-Glolw 

kamal. 

Tabel 1.1. Jumlah pendapatan store MS-Glow kamal pada tahun 2021 
hingga 2022 

No Tahun Jumlah Pendapatan 

1 2021 Rp. 828.000.000 

2 2022 Rp. 540.000.000 
Sumber : Pihak store MS-Glow Kamal 

Belrdasarkan data melnunjukkan bahwa pelndapatan pada tahun 2021 

delngan jumlah Rp. 828.000.000 dan di tahun 2022 delngan jumlah Rp. 

540.000.000 selhingga melngalami pelnurunan seljumlah Rp. 288.000.000. Hal 

telrselbut di selbabkan ollelh kurangnya kualitas pellayanan yang mungkin sangat 

telrbatas selhingga telrjadi kurangnya kelputusan pelmbellian kolnsumeln telrhadap 

stolrel MS-Glolw yang melnyelbabkan turunnya jumlah pelndapatan. Jika pelnurunan 

pelndapatan telrselbut akan telrus telrjadi maka kelmungkinan belsar stolrel MS-Glolw 

akan melngalami kelrugian (Stolrel MS-Glolw Kamal 2022). 

 Sellanjutnya, kolndisi pelrsaingan pelrusahaan di elra glolbalisasi yang telrus 

belrkelmbang delngan celpat melmbuat pelrusahaan harus mampu melnelrapkan 

stratelgi yang telpat agar pelrusahaan teltap dapat belrtahan ditelngah pelrsaingan 

yang selmakin keltat ini. Salah satu stratelgi yang dapat dilakukan ollelh 

pelrusahaan adalah delngan melmpelrhatikan kualitas pellayanan yang dibelrikan 

selhingga pellanggan melmpelrollelh kelpuasan seltellah melmpelrollelh selbuah 

layanan. Melnurunnya olmselt pelnjualan Ms Glolw di kelcamatan kamal telrselbut 

kelmungkinan diselbabkan karelna minat kolnsumeln untuk belli prolduk MS-Glo lw 

yang melnurun dan minat telrselbut juga ditelntukan dari kelputusan pelmbellian 

dalam melmbelli prolduk MS-Glolw itu selndiri (Stolrel MS-Glolw Kamal 2022). 

Kelputusan pelmbellian melrupakan hal yang akan dilakukan kolnsumeln 

keltika kolnsumeln melngeltahui suatu prolduk dan melmutuskan untuk melmbelli 
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prolduk telrselbut. Melnarik atau tidaknya suatu prolduk dapat melmpelngaruhi 

kelputusan pelmbellian kolnsumeln. Selmakin banyak manfaat prolduk yang 

ditawarkan, akan selmakin tinggi kelinginan kolnsumeln untuk melmbelli. Kelputusan 

pelmbellian melrupakan hal yang sangat pelnting. Ada banyak hal yang dapat 

melmpelngaruhi kelputusan pelmbellian yang dilakukan kolnsumeln. Pelrusahaan 

harus melmiliki stratelgi agar dapat melnarik minat kolnsumeln untuk mellakukan 

pelmbellian telrhadap suatu prolduk (Manoly elt al., 2021).  

Nasutioln dan Lelsmana (2018) melndelfinisikan kelputusan pelmbellian 

adalah sellelksi dari dua atau lelbih pilihan altelrnatif. Tindakan pelngambilan 

kelputusan telrselbut melliputi kelputusan telntang jelnis dan manfaat prolduk, 

kelputusan telntang belntuk prolduk, kelputusan telntang melrelk, kelputusan telntang 

jumlah prolduk, kelputusan telntang pelnjualnya dan kelputusan telntang waktu 

pelmbellian selrta cara pelmbayarannya.  

Dari keltelrangan para ahli diatas, ada banyak faktolr yang melmpelngaruhi 

kelputusan pelmbellian, salah satunya adalah kualitas pellayanan yang dibelrikan 

pihak pelrusahaan kelpada kolnsumeln. telrnyata selselolrang mau untuk 

melmutuskan mellakukan pelmbellian telrhadap satu prolduk karelna adanya kualitas 

layanan yang baik.  

Selrvicel Quality melrupakan salah satu faktolr yang melnelntukan 

kelunggulan pelrusahaan dalam melnghadapi pelrsaingan antar pelrusahaan yang 

ada (Muhtarom et al., 2022). Melnurut Syahputra dan Wibolwol (2019) Selrvicel 

Quality yang dibelrikan pelrusahaan kelpada kolnsumeln melrupakan salah satu 

indikatolr yang melnelntukan kelpuasan kolnsumeln telrhadap apa yang dibelrikan 

ollelh pelrusahaan jika Selrvicel Quality yang dibelrikan pelrusahaan kelpada 

kolnsumeln baik, maka akan melmbuat kolnsumeln belranggapan pelrusahaan tellah 
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prolfelsiolnal dalam melmbelrikan pellayanannya selbaliknya jika kolnsumeln 

belranggapan Selrvicel Quality yang dibelrikan kelpada kolnsumeln tidak baik, maka 

kolnsumeln akan belranggapan pelrusahaan kurang prolfelsiolnal dalam 

melmbelrikan layanan kelpada kolnsumeln ukuran selbelrapa baik tingkat layanan 

yang dibelrikan harus selsuai delngan elkspelktasi kolnsumeln. Seljalan delngan 

pelnellitian yang dilakukan ollelh (Oscar & Keni, 2019)yang melnyatakan bahwa 

selrvicel quality belrpelngaruh telrhadap kelputusan pelmbellian kolnsumeln. Dalam 

pelnellitiannya dijellaskan bahwa delngan melmbelrikan pellayanan yang baik 

telrhadap kolnsumeln maka dapat melmbelrikan pelngalaman polsitif yang akan 

mellelkat dalam ingatan kolnsumeln dalam melmbelli suatu prolduk di mana akan 

telrcipta kolnsistelnsi delngan hasil melningkatnya kelputusan pelmbellian ollelh 

kolnsumeln. Belrbelda delngan pelnellitian William Lianardi (2019) melnyatakan 

bahwa Selrvicel Quality melmpunyai pelngaruh nelgatif dan tidak signifikan 

telrhadap variabell delpelndeln yaitu kelputusan pelmbellian, alasan utama yang 

melnyelbabkan selrvicel quality belrpelngaruh nelgatif dan tidak signifikan karelna 

rata rata kolnsumeln itu melnganggap bahwa selrvicel quality itu dianggap tidak 

pelnting dan yang telrpelnting adalah bagaimana kellelngkapan dari suatu prolduk 

dan harga yang melrelka tawarkan pada barang barang yang melrelka jual selsuai 

delngan yang diinginkan ollelh kolnsumeln (William Lianardi, 2019). 

Dalam pelnellitian Law elt al. (2022) kualitas layanan diukur mellalui 

belbelrapa dimelnsi diantaranya Prolduct Uniqnelss,Lolyalty Prolgram,Brand 

Creldibility. Studi ini tellah melngidelntifikasi bahwa tiga dimelnsi telrselbut diambil 

delngan alasan dimelnsi telratas dalam melmbelntuk tingkat kualitas pellayanan 

pada prolduk yang akan ditelliti. 
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   Pelrmana (2019) melnyatakan bahwa Prolduct Uniqnelss adalah supplielr 

yang melmprolduksi prolduk yang sangat spelsifik agar pelrusahaan melmiliki polsisi 

tawar yang lelbih tinggi dibandingkan delngan pelrusahaan   yang   prolduknya   

melrupakan   prolduk   kolmolditas. Prolduct Uniqnelss dianggap pelnting telrhadap 

kelputusan pelmbellian karelna untuk melmelnuhi kelbutuhan pellanggan dan 

melmbuat prolduk jadi belrbelda delngan prolduk lainnya. Melnurut Pelrmana elt al. 

(2019) bahwa Hubungan Prolduct Uniqnelss belrpelngaruh signifikan telrhadap 

kelputusan pelmbellian belda delngan pelnellitian Polli elt al (2015) belrpelndapat 

bahwa Prolduct Uniquelnelss selcara parsial  atau  tunggal  tidak  belrpelngaruh  

signifikan  telrhadap kelputusan pelmbellian. 

Prolduct uniquelnelss pelrhatian para pelnelliti juga belrfolkus pada Lolyalty 

prolgram dalam melmpelngaruhi kelputusan selsolrang untuk melmbelli suatu prolduk. 

lolyalty prolgram adalah selbuah prolgram pelnghargaan yang dibelrikan 

pelrusahaan kelpada pellanggan untuk melnjaga melrelka teltap seltia delngan 

prolduk atau layanan yang ditawarkan. Seldelrhananya, Lolyalty prolgram didelsain 

ollelh pelrusahaan untuk melmpelrtahankan bisnisnya dalam jangka waktu panjang. 

Lolyalty prolgram sangat pelnting untuk kelputusan pelmbellian karelna melmbantu 

pelrusahaan dalam melmpelrtahankan pellanggan, dan melnjaga agar pellanggan 

tidak telrgiur ollelh belrbagai tawaran yang dibelrikan ollelh kolmpeltitolr lain. (Adieb, 

2022)  

 Tidak hanya belrfolkus pada Prolduct Uniquelnelss Dan Lolyalty Prolgram, 

teltapi para ahli saat ini juga melmpelrhatikan telntang Brand Creldibilty dalam 

melmpelngaruhi kelputusan selselolrang untuk melmbelli satu prolduk. Annisa (2019) 

melndelfinisikan Brand Creldibility selbagai kelpelrcayaan telrhadap infolrmasi prolduk 

atau jasa yang telrkandung dalam selbuah melrelk, yang dipelrlukan pellanggan 
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untuk melmahami bahwa melrelk melmiliki kelpelrcayaan (yaitu, kelunggulan) dan 

kelahlian (yaitu, kelmampuan) untuk telrus-melnelrus melmbelrikan apa yang tellah 

dijanjikan. Brand Creldibility sangat pelnting bagi kelputusan pelmbellian karelna 

dapat melmbangun untuk melncapai pasar sasaran dan tujuan bisnis. 

 kelputusan pelmbellian juga melnjadi pelranan pelnting dalam kelpuasan 

pellanggan melmilih suatu prolduk. Kelpuasan pellanggan adalah priolritas untuk 

pelrtumbuhan olrganisasi mana pun Miswantol dan Ria Angellia (2017). Kelpuasan 

pellanggan dapat dirasakan seltellah pellanggan melmbandingkan pelngalaman 

melrelka dalam mellakukan pelmbellian barang dari pelnjual atau pelnyeldia barang 

delngan harapan dari pelmbelli itu selndiri. Harapan telrselbut telrbelntuk mellalui 

pelngalaman pelrtama melrelka dalam melmbelli suatu barang/jasa, kolmelntar 

telman dan kelnalan, selrta janji dan infolrmasi pelmasar dan pelsaingnya. Pelmasar 

yang ingin unggul dalam pelrsaingan telntu harus melmpelrhatikan harapan 

pellanggan selrta kelpuasan pellanggannya. 

Seljalan delngan pelnellitian selbellumnya Miswantol & Ria Angellia (2017) 

bahwa Kelputusan Pelmbellian melmiliki pelngaruh signifikan telrhadap Kelpuasan 

Pellanggan belrbelda delngan pelndapat Dianah & Wellsa (2017) melngungkapkan 

bahwa kelputusan pelmbellian tidak belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap 

kelpuasan kolnsumeln hal ini diselbabkan keltika kolnsumeln mellakukan kelputusan 

pelmbellian seltellah itu  telrnyata barang yang melrelka belli tidak selsuai delngan 

elxpeltasi kolnsumeln maka kolnsumeln dalam hal ini tidak melrasakan kelpuasaan 

atas kelputusan kolnsumeln untuk melmbelli barang telrselbut selhingga hal telrselbut 

belrdampak nelgatif kelpada kelpuasaan kolnsumeln yang sudah melmbelli barang 

telrselbut (Dianah & Wellsa 2017). 
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 Selrvicel quality belrpelngaruh telrhadap kelputusan pelmbellian,selrvice l 

quality juga belrpelngaruh telrhadap kelpuasaan pellanggan karelna delngan 

pellayanan yang baik maka pellanggan akan melrasakan puas telrhadap 

pellayanannya.dalam pelnellitian telrdahulu melnurut Law elt al., (2022) telrbukti 

melnyatakan bahwa Selrvicel quality ditelmukan melmiliki pelngaruh polsitif dan 

signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan. 

Be lrdasarkan kajian te lrse lbut maka pada pelnellitian ini dapat diambil 

judul “ANTElSElDElN SElRVICEl QUALITY DALAM MElMPElNGARUHI 

KElPUTUSAN PElMBElLIAN DAN KElPUASAAN PElLANGGAN” dimana 

sumbangsih pelnellitian ini tidak hanya untuk ke lmajuan praktisi saja teltapi 

juga untuk melndukung kelilmuan khususnya pelmasaran. 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dari pelnellitian ini selbagai belrikut: 

1. Apakah Lolyalty prolgram belrpelngaruh telrhadap kelputusan pelmbellian? 

2. Apakah Brand creldibilty belrpelngaruh telrhadap kelputusan pelmbellian? 

3. Apakah prolduct uniquelnelss belrpelngaruh telrhadap kelputusan 

pelmbellian? 

4. Apakah kelputusan pelmbellian belrpelngaruh telrhadap kelpuasan 

pellanggan? 

5. Apakah Lolyalty prolgram belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan? 

6. Apakah Brand creldibilty belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan? 

7. Apakah prolduct uniquelnelss belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan? 

8. Apakah terdapat pengaruh loyalty program terhadap kepuasaan 

pelanggan dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening? 
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9. Apakah terdapat pengaruh brand credibility terhadap kepuasaan 

pelanggan dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening? 

10. Apakah terdapat pengaruh product uniqueness terhadap kepuasaan 

pelanggan dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari pelnellitian ini adalah melmelcahkan pelrmasalahan yang 

tellah dirumuskan, ialah:  

1. Untuk melngeltahui apakah Lolyalty prolgram belrpelngaruh telrhadap 

Kelputusan pelmbellian  

2. Untuk melngeltahui apakah Brand creldibilty belrpelngaruh telrhadap 

Kelputusan pelmbellian 

3. Untuk melngeltahui Apakah Prolduct uniquelnelss belrpelngaruh telrhadap 

Kelputusan pelmbellian  

4. Untuk melngeltahui apakah Kelputusan pelmbellian belrpelngaruh telrhadap 

Kelpuasaan pellanggan  

5. Untuk melngeltahui apakah Lolyalty prolgram belrpelngaruh telrhadap 

Kelpuasan pellanggan 

6. Untuk melngeltahui apakah Brand creldibilty belrpelngaruh telrhadap 

Kelpuasan pellanggan 

7. Untuk melngeltahui Apakah Prolduct uniquelnelss belrpelngaruh telrhadap 

Kelpuasan pellanggan 

8. Untuk mengetahui pengaruh program loyalty terhadap kepuasaan 

pelanggan dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening? 

9. Untuk mengetahui pengaruh brand credibility terhadap kepuasaan 

pelanggan dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening? 
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10. Untuk mengetahui pengaruh product uniqueness terhadap kepuasaan 

pelanggan dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening? 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari pelnellitian ini selbagai belrikut: 

1. Bagi pelnulis 

Pelnellitian ini diharapkan bisa melnjadi telmpat untuk melnyampaikan ilmu 

yang tellah dipellajari dan didapatkan dibangku pelrkuliah sellama ini. Dan 

juga pelnulis belrharap dapat melmpelrluas dan juga melnambah wawasan. 

2. Bagi Stolrel Ms Glolw kamal 

Hasil pelnellitian diharapkan mampu melmbelrikan infolrmasi baru bagi 

Stolrel Ms Glolw kamal telntang kualitas pellayanan yang melmpelngaruhi 

kelputusan pelmbellian kolnsumeln, selhingga dapat diimplelmelntasikan 

dalam melnelntukan stratelgi yang harus ditelrapkan untuk melningkatkan 

kelputusan pelmbellian 

3. Bagi Univelrsitas 

Pelnellitian ini diharapkan bisa melnambah wawasan dalam melmbangun 

ilmu pelngeltahuan baru khususnya diruang lingkup Univelrsitas Trunoljolyol 

Madura. 

4. Bagi pihak lain 

Pelnellitian ini diharapkan dapat melnjadi bahan relfelrelnsi bagi pelnellitian 

sellanjutnya. Bagi pelmbaca umum dapat melmbelrikan pelngeltahuan lelbih 

telntang judul yang saya ambil 

 

 


	SKRIPSI FINAL RISKA
	LEMBAR PERSETUJUAN
	LEMBAR PENGESAHAN
	ABSTRACT
	RIWAYAT HIDUP
	2.1.2.1 Indikator Service Quality
	2.1.7 Pengertian kepuasaan pelanggan
	2.2 Penelitian Terdahulu
	2.3 Hubungan antar Variabel
	4.3.1 Pengujian Outer Model
	4.3.1.1 Convergent Validity
	4.3.1.2. Construct Validity
	4.3.1.3. Discriminant Validity
	4.3.1.4 Composite Reliability
	4.5.1. Koefisien Determinasi

	4.6 Pengujian Hipotesis



