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ABSTRAK

Saat ini, persaingan bisnis dalam industri kosmetik di dalam negeri terlihat sangat kompetitif
dikarenakan industri kecantikan yang saat ini tengah diminati, baik wanita maupun pria. Sehingga,
dengan berkembangnya teknologi saat ini yang mempermudah baik perusahaan internasional
maupun perusahaan lokal berlomba dalam menciptakan produk kosmetik yang lebih unggul
dibandingkan dengan kompetitornya. Salah satu merek kosmetik yang memiliki tingkat pembelian
tinggi adalah Make Over. Berdasarkan hasil preliminary research kepada responden yang pernah
melakukan pembelian produk base make up Make Over, didapati bahwa beberapa responden tidak
memiliki niat beli ulang dikarenakan tidak puas dengan kinerja dari kualitas produk base make up
Make Over.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi atas kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen yang berdampak pada niat beli ulang produk base make up Make Over di kota
Bandung. Variabel yang digunakan terdiri dari persepsi atas kualitas produk dengan 3 indikator.
Penulis melakukan pengambilan data dengan menyebarkan kuesioner kepada 120 responden.
Importance-Performance Analysis digunakan dalam melakukan pemetaan terhadap kepuasan
konsumen melalui dari kinerja dan kepentingan dari indikator yang digunakan dalam penelitian.
Analisis regresi juga digunakan dalam penelitian ini untuk melihat siginifikansi hipotesis serta
pengaruh pada variabel independen terhadap variabel dependen baik secara langsung ataupun
melalui variabel intervening.

Hasil dari penelitian, menunjukkan variabel persepsi atas kualitas produk dan kepuasan
konsumen valid, reliabel dan berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang. Sehingga
berdasarkan hasil ini, terdapat beberapa saran yang dapat dijadikan pertimbangan bagi Make Over

agar dapat meningkatkan tingkat kepuasan konsumen.

Kata kunci: persepsi atas kualitas produk, kepuasan konsumen, niat beli ulang, kosmetik, make up,

Importance-Perfomance Analysis.



ABSTRACT

Currently, business competition in the domestic cosmetic industry looks very competitive because
the beauty industry is currently in demand, both women and men. Thus, with the development of
current technology that makes it easier for both international companies and local companies to
compete in creating cosmetic products that are superior to their competitors. One of the cosmetic
brands that have a high purchase rate is Make Over. Based on the results of preliminary research
to respondents who have purchased Make Over base make up products, it was found that some
respondents did not have repurchase intentions because they were not satisfied with the
performance of Make Over base make up products.

The purpose of this study was to determine the perception of product quality on consumer
satisfaction which has an impact on the intention to repurchase the Make Over base make up
product in the city of Bandung. The variables used consist of perceptions of product quality with 3
indicators. The author collects data by distributing questionnaires to 120 respondents. Importance-
Performance Analysis is used in mapping consumer satisfaction through the performance and
importance of the indicators used in the study. Regression analysis is also used in this study to see
the significance of the hypothesis and the effect of the independent variable on the dependent
variable either directly or through the intervening variable.

The results of the study indicate that the variables of perception on product quality and
consumer satisfaction are valid, reliable and have a significant effect on repurchase intentions. So
based on these results, there are several suggestions that can be considered for Make Over in order

to increase the level of consumer satisfaction.

Keywords: perception of product quality, consumer satisfaction, repurchase intention, cosmetics,

make up, Importance-Perfomance Analysis
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian
Saat ini, persaingan bisnis dalam industri kosmetik di dalam negeri terlihat sangat kompetitif
dikarenakan industri kecantikan yang saat ini tengah diminati, baik wanita maupun pria. Sehingga,
dengan berkembangnya teknologi saat ini yang mempermudah baik perusahaan internasional
maupun perusahaan lokal berlomba dalam menciptakan produk kosmetik yang lebih unggul
dibandingkan dengan kompetitornya.

Dengan jumlah penduduk perempuan di Indonesia berdasarkan data dari Kompas.com
(2021) sebanyak 133,54 juta orang. Menurut Markeeters.com (2017), jumlah populasi perempuan
di Indonesia yang menggunakan produk kosmetik adalah sebanyak 126,8 juta orang. Tentu melihat

target pasar yang sangat luas menjadi peluang yang menggiurkan bagi perusahaan brand kosmetik.

Gambar 1. 1

Total Penjualan Kosmetik Wajah pada Awal Tahun 2021

Total penjualan Kosmetik Wajah
sebesar Rp620 Jt

@ Sshopee
O Tokopedia

Sumber: Compas.co.id

Berdasarkan gambar 1.1 yang diperoleh dari Compas.co.id (2021), total dari penjualan
untuk kategori pada kosmetik wajah di awal tahun 2021 mencapai Rp 620 juta melalui e commerce
Tokopedia dan Shopee dengan penjualan tertinggi ada pada produk bedak. Dengan data yang
disajikan oleh JPNN.com (2021), bahwa kinerja pertumbuhan industri kimia, farmasi dan obat

tradisional yang dimana kosmetik masuk di dalamnya, telah tumbuh secara signifikan sebesar 9,39
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persen di tahun 2020. Dengan meningkatnya industri kosmetik tersebut, tentu persaingan antar
brand kosmetik baik lokal maupun internasional pun juga meningkat. Salah satu aset agar dapat

bersaing dan bertahan di pasaran ialah melalui brand (merek) itu sendiri.

Gambar 1. 2

Data Penjualan Make Over Periode 1-15 Agustus 2021

Cm pas Brand Makeup Lokal Terlaris

Kategori Kosmetik Wajah
Periode 1-15 Agustus 2021

Make Over 10.3%

Wardah 7.7%

Pixy 5.7% 5

*

Luxcrime 5.2% *

©

z

MS Glow 4.0% 8

3

Madame Gie 32% 3
Lumecolors 1.6%
Studio Tropik 1.6%

Sumber: compass.co.id

Berdasarkan data yang dipaparkan dari gambar 1.2, salah satu merek kosmetik yang
memiliki tingkat pembelian tinggi adalah Make Over. Menurut data penjualan kosmetik wajah
pada e-commerce Shopee dan Tokopedia periode 1 — 15 Agustus 2021 yang dilakukan oleh
Compas.co.id, Make Over menempati peringkat pertama dengan market share 10.3% seperti yang
terlihat di Gambar 1.2. Maka dari itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian terhadap Make
Over.

Dalam penelitian ini penulis hanya akan berfokus pada satu brand kosmetik yaitu Make
Over. Make Over adalah salah satu merek atau brand kosmetik yang diproduksi oleh PT Paragon
Technology and Innovation yang dirilis pada tahun 2010. Make Over menghadirkan semua
rangkaian produk kosmetik, seperti hydration serum, foundation, cushion, bedak, eyeshadow, brow
product, eyeliner, mascara dan lipstick. Dengan menawarkan varian shade atau warna yang banyak
dan cocok untuk kulit orang Indonesia serta terbilang murah dengan kualitas produk yang
diberikan. Penulis ingin berfokus pada produk base make up dari Make Over. Base make up sendiri
merupakan produk dasar riasan yang digunakan agar permukaan kulit wajah terlihat lebih mulus

dan dapat menutup pigmentasi seperti noda hitam, warna kulit yang tidak merata dan lain
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sebagainya. Produk base make up atau produk dasar riasan adalah seperti bedak, foundation,
concealer dan lain sebagainya.

Sudah sewajarnya sebuah perusahaan memperhatikan mengenai kualitas dari produk
mereka dan kepuasan dari konsumen mereka. Dengan memberikan kualitas produk yang baik dan
konsumen produk perusahaan tersebut memiliki kepuasan yang tinggi, dapat menimbulkan
keinginan dari konsumen untuk membeli ulang produk tersebut. Niat beli ulang dapat didefinisikan
sebagai keputusan konsumen untuk terlibat kembali dengan aktivitas tertentu di masa depan
berdasarkan produk atau layanan yang mereka puas karena pengalaman konsumsi sebelumnya.
(Jansri, 2015) dalam Loh dan Hassan (2021:3). Maka dari itu, niat beli ulang pun juga merupakan
aspek yang perlu diperhatikan oleh perusahaan, karena konsumen yang melakukan pembelian
ulang dapat dikatakan merasa puas dengan hasil kinerja produk dari pengalaman mereka
menggunakan produk tersebut. Penulis kemudian menemukan data sekunder yang berupa ulasan

konsumen yang pernah menggunakan produk Make Over.

Gambar 1. 3
Ulasan Produk Base Make Up Make Over pada Aplikasi Twitter

> L 0’ MUA BANTUL JOGJA SLEMAN | Latifa
LaTiFA -~ @latifamua

Nyoba cushionnya make over yg

dewy sama dari somethinc (kiri) jelek

Bedak make over jelek kal
bgt di muka ku keliatan banget pake eda anaayerjoe bgt 29

make up padaha| Shadenya deket kebanyakan jd Cakey. Ka|0 dikit
banget sama warna kulit. Not gmpng i|ang'

recommended gak keliatan natural

kaya pake foundie bodyshop padahal

gak deket2 amat shadenya (kanan) w

Sumber: Twitter (2021)
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Gambar 1. 4

Top Brand Index 2021 Fase 1 Kategori Kosmetik
TOP BRAND INDEX FASE 1 2021

BEDAK MUKA TABUR BEDAK MUKA PADAT

BRAND TBI 2021 BRAND TBI 2021

Marcks 20.6% TOP Wardah 26.7% TOP
Wardah 20.3% TOP Pixy 10.8% TOP
Make Over 8.1% Make Over 7.8%

Viva 5.5% Maybelline 7.4%

Pixy 5.0% Caring 6.7%

* Kategori online dan offline * Kategori online dan offline

Sumber: Top brand award.com

Berdasarkan data dari gambar 1.3 dan 1.4, melihat kurang baik ulasan yang diberikan
konsumen yang pernah menggunakan produk Make Over serta pada urutan Top Brand Index yang
menunjukan Make Over masih dibawah pesaing lainnya, kemudian penulis membuat rancangan
preliminary research kepada konsumen Make Over yang pernah menggunakan produk Make Over.
Dengan adanya preliminary research ini, diharapkan dapat melihat keluhan dan alasan konsumen
yang pernah menggunakan produk Make Over sehingga penulis dapat melihat penyebab dari
fenomena tersebut. Berdasarkan data diatas, penulis melakukan preliminary research dengan
melakukan wawancara kepada 30 orang wanita tahun yang berusia 16 — 27 yang pernah melakukan

pembelian dan menggunakan produk base make up Make Over.
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Gambar 1. 5

Preliminary Research Terakhir Melakukan Pembelian Produk Base Make Up Make Over

Terakhir Pembelian Produk Make Over

1-5 bulan yang lalu 6 - 11 bulan yang lalu 1 tahun yang lalu Diatas 2 tahun yang lalu
Sumber: Hasil Olahan Penulis

Gambar 1. 6
Alasan Tidak Melakukan Pembelian Produk Base Make Up Make Over

Alasan Responden Tidak Melakukan Pembelian Produk Base
Make Up Kembali

a4
| I I I
0 I I

Kandungan spf Kinerja produk  Produk cepat  Produk terasa Tidak ada varian Tidak memiliki Desain produk

~

-

dalam produk  kurang dalam  luntur (tidak berat dikulit shadenya kandungan tidak menarik
kurang menutupi noda transferproof) wajah saat skincare
hitam digunakan

Sumber: Hasil Olahan Penulis
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Berdasarkan hasil preliminary research dengan 30 responden, beberapa responden
menyatakan bahwa mereka merasa tidak puas dengan produk Make Over. Berdasarkan hasil yang
dipaparkan, 28 dari 30 responden penulis melihat bahwa masalah utamanya adalah sebanyak 3
memiliki persepsi produk dari Make Over yang kurang pada kandungan pada bagian kandungan
spf dan 4 responden merasa produk memiliki kandungan skincare yang kurang, 4 responden
merasa produk gampang luntur (transferproof) saat digunakan dan sebanyak 5 responden merasa
kurangnya kemampuan produk dalam menutupi noda hitam di kulit wajah serta 2 responden
lainnya merasa 2 desain yang tidak menarik pada produk base make up Make Over juga sebanyak
8 responden lainnya merasa produk terasa berat ketika digunakan pada kulit yang kemudian
berdampak kepada niat beli ulang dari produk base make up Make Over. Maka berdasarkan gejala
diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh persepsi kualitas
produk terhadap kepuasan konsumen yang berdampak pada niat beli ulang produk base make up

Make Over di Kota Bandung”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis paparkan, maka penulis merumuskan beberapa
rumusan masalah penelitian sebagai berikut:
1. Bagaimana persepsi konsumen atas kualitas produk base make up Make Over?

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap produk base make up Make Over?

3. Bagaimana niat beli ulang atas produk base make up Make Over?

4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas produk terhadap niat beli ulang yang

dimediasi oleh variabel kepuasan konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini sebagai berikut:
1. Mengetahui bagaimana persepsi konsumen atas kualitas produk base make up Make Over.
2. Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada produk base make up Make Over.
3. Mengetahui bagaimana niat beli ulang atas produk base make up Make Over.

4. Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi atas kualitas produk base make up Make Over

terhadap niat beli ulang yang dimediasi oleh variabel kepuasan konsumen.
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1.4 Manfaat Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membawa manfaat terhadap:

- Bagi penulis, bermanfaat sebagai alat pembelajaran dalam ilmu manajemen pemasaran
khususnya mengenai persepsi atas kualitas produk, kepuasan konsumen dan niat beli
ulang.

- Bagi perusahaan, hasil dari penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dalam
penerapan strategi pemasaran mengenai elemen persepsi atas kualitas produk, kepuasan

konsumen dan niat beli ulang agar dapat meningkatkan laba dari perusahaan.

1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis Penelitian
Menurut Tranggono (1996) dalam Briliani, Safitri dan Sudarno (2016:546) kosmetik pada saat ini
memiliki dua jenis yaitu yang pertama sebagai merias dan memperindah wajah, yang kedua
kosmetik yang dapat merawat wajah. Pada saat ini kosmetik - kosmetik yang berada di pasaran,
tentunya melalui uji pengawasan dari para ahlinya dan diformulasikan sedemikian rupa agar dapat
menghasilkan formula terbaik yang dapat berkompetisi dengan produk kosmetik dari brand
lainnya.

Dengan munculnya variasi produk kosmetik dari berbagai merk atau perusahaan, tentunya
hanya perusahaan yang memiliki tingkat kepuasan konsumen yang tinggi yang dapat menjadi
market leader dalam industri kosmetik tersebut. Semakin tinggi kepuasan konsumen yang dimiliki
oleh suatu merek atau perusahaan, maka dapat dikatakan persepsi atas kualitas produk yang
dimiliki pun juga tinggi. Persepsi kualitas produk seperti yang dinyatakan menurut Habibah dan
Sumiati (2016) dalam Sumiati dan Mujanah (2018) bahwa kualitas produk adalah keseluruhan dari
keinginan yang dimiliki konsumen serta sebagai keunggulan dari produk yang diperjualbelikan.
Dengan begitu, dapat dilihat bahwa persepsi atas kualitas produk memiliki pengaruh yang cukup
besar terhadap penentuan konsumen untuk melakukan pembelian ulang.

Niat beli ulang menurut Nurhayati dan Wahyu (2012:53) merupakan tindakan dan
keinginan pada seorang konsumen untuk membeli ulang suatu produk karena kepuasan yang

didapatkan dari suatu produk.

Setelah melakukan pertimbangan dari penelitian — penelitian terdahulu yang telah
dilakukan dan ditemukan penulis menyimpulkan bahwa produk base make up Make Over

memperoleh persepsi negatif pada kualitas produk yang berpengaruh pada niat beli ulang dengan
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melalui variabel intervening yaitu kepuasan konsumen. Berikut merupakan kerangka penulis pada

penelitian ini:

Gambar 1.7

Model dan Hipotesis Penelitian

Persepsi atas Kepuasan Niat Beli

Kualitas Produk | ————> Konsumen |— % Ulang

Berdasarkan kerangka diatas, hipotesis yang Penulis rumuskan adalah sebagai berikut:

Sumber: Hasil Olahan Penulis

H1: Persepsi atas Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
H2: Kepuasan Konsumen berpengaruh pada Niat Beli Ulang
H3: Kepuasan Konsumen secara positif memediasi hubungan positif memediasi hubungan positif

antara persepsi atas Kualitas Produk terhadap Niat Beli Ulang
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