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ABSTRAK 

 

Rose All Day merupakan merek kosmetik baru dengan salah satu produk 

inovasinya yakni pensil alis Brow Fix Micro All Day. Produk ini menerima berbagai 

ulasan negatif berkaitan dengan daya tahan dan kualitasnya. Kualitas produk sendiri 

memiliki 8 dimensi, performance, features, reliability, durability, conformance, 

serviceability, aesthetics, dan perceived quality.Penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas durability dan performance terhadap 

keputusan pembelian ulang pensil alis Rose All Day. 

Penelitian ini menggunakan data primer berupa  kuisioner dengan 100 

responden dan wawancara serta data sekunder berupa buku dan literatur. Variabel 

yang dianalisis adalah durability (X1), performance (X2), dan niat beli ulang (Y) 

yang diukur dengan skala semantic differential. Data yang didapatkan akan 

dianalisis menggunakan uji asumsi klasik serta analisis regresi linier berganda.  

Hasil kuisioner menunjukkan bahwa sebagian besar responden menyatakan 

pasti tidak akan melakukan pembelian ulang produk. Hasil analisis data 

menunjukkan bahwa variabel performance berpengaruh signifikan terhadap niat 

beli ulang namun variabel durability tidak berpengaruh signifikan. Kedua variabel 

yakni durability dan performance berpengaruh secara simultan terhadap niat beli 

ulang.  

Kata kunci: Durability, Responsiveness, Niat Beli Ulang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ABSTRACT 

 

Rose All Day is a new cosmetic brand with one of its innovative products, 

namely the Brow Fix Micro All Day eyebrow pencil. This product received various 

negative reviews regarding its durability and quality. Product quality itself has 8 

dimensions, performance, features, reliability, durability, conformance, 

serviceability, aesthetics, and perceived quality. This research was conducted to 

determine the influence of consumer perceptions of durability and performance on 

the decision to repurchase the Rose All Day eyebrow pencil. 

This research uses primary data in the form of a questionnaire with 100 

respondents and interviews as well as secondary data in the form of books and 

literature. The variables analyzed are durability (X1), performance (X2), and 

repurchase intention (Y) which are measured using the semantic differential scale. 

The data obtained will be analyzed using the classic assumption test and multiple 

linear regression analysis.  

The questionnaire results showed that the majority of respondents stated 

that they would definitely not repurchase the product. The results of data analysis 

show that the performance variable has a significant effect on repurchase intention 

but the durability variable has no significant effect. The two variables, namely 

durability and performance, simultaneously influence repurchase intentions. 

Keywords: Durability, Performance, Repurchase Intention
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Seiring dengan perkembangan zaman yang semakin pesat, produk 

perawatan dan kecantikan kini sudah menjadi suatu kebutuhan bagi manusia 

terutama perempuan. Majunya teknologi saat ini menyebabkan banyaknya produk-

produk perawatan dengan inovasi terbaru bermunculan. Terutama di Indonesia, 

fenomena banyaknya kemunculan merek-merek kosmetik dan skincare baru, baik 

merek lokal maupun merek internasional, mewarnai industri kecantikan di negara 

ini. Penggunaan kosmetik telah ada sejak puluhan tahun yang lalu. Seiring 

berjalannya waktu, gaya yang digunakan dalam mengaplikasikan kosmetik terus 

berubah. Menurut McEvoy (2005), penggunaan kosmetik bukan hanya untuk 

mengubah penampilan namun juga mengubah suasana hati. Kosmetik menjadi 

kebutuhan penting bagi kebanyakan perempuan agar terlihat rapi dan merasa 

percaya diri. Oleh karena itu, kebanyakan perempuan rela menyisihkan sebagian 

penghasilannya untuk membeli produk kecantikan baik kosmetik maupun skincare 

secara rutin. 

 Perkembangan industri kecantikan di Indonesia berkembang sangat baik. 

Kosmetik merek lokal kini ramai bermunculan dengan inovasi produk yang 

bermacam-macam. Oleh karena itu, kebanyakan pengguna kosmetik di Indonesia 

saat ini lebih memilih untuk menggunakan produk lokal dibanding produk 

internasional. Kebutuhan konsumen kosmetik semakin didukung oleh produk-

produk inovatif dari merek lokal. Mulai dari inovasi formula produknya maupun 

inovasi dari kemasan. Dewasa ini, banyak produk kosmetik dari merek lokal yang 

menawarkan kualitas sebanding dengan merek internasional dengan menarif harga 

yang jauh lebih terjangkau. Kecanggihan teknologi dan inovasi saat ini juga kerap 

berperan dalam memperluas pasar industri kecantikan. Banyak kosmetik merek 

lokal yang mengeluarkan produk kecantikan seperti salah satunya kosmetik yang 

aman digunakan oleh kalangan remaja. Hal ini tentu saja memberikan kesempatan 

pada banyak pengguna dan penggemar kosmetik untuk melakukan eksplorasi dan 
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mengekspresikan diri melalui kosmetik. Setiap pengguna kosmetik tentu saja 

memiliki gaya tersendiri ketika menggunakan produk sendiri. Bahkan, bagi 

penggemar kosmetik, muka bisa dijadikan kanvas untuk menuangkan kreatifitas 

dan berekspresi.  

Kosmetik merek lokal kini ramai bermunculan dengan inovasi produk yang 

bermacam-macam. Oleh karena itu, kebanyakan pengguna kosmetik di Indonesia 

saat ini lebih memilih untuk menggunakan produk lokal dibanding produk 

internasional. Salah satu faktornya adalah kemudahan dalam mendapatkan produk 

serta harga yang relatif lebih terjangkau jika dibandingkan dengan merek kosmetik 

internasional. Selain itu, ada beberapa faktor yang mendasari konsumen kosmetik 

lebih memilih merek lokal dibanding merek internasional. Menurut data dari 

Populix tahun 2022, harga yang lebih murah menjadi alasan paling banyak 

digunakan konsumen kosmetik ketika membeli kosmetik merek lokal.  

Gambar 1.1 Alasan Memilih Kosmetik Merek Lokal 

 

Sumber : Populix 

Menurut data yang diambil dari Databoks, pengguna kosmetik di Indonesia kini 

lebih banyak membeli produk kosmetik dari merek lokal. 
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Gambar 1.2 Perbandingan Pengguna Merek Kosmetik Lokal dan 

Internasional 

 

Sumber: Databoks 

Menurut data di atas, 54% dari 500 populasi yang diambil, lebih memilih untuk 

menggunakan kosmetik dari merek lokal dibanding dengan merek internasional 

yang hanya meraih 11% dari 500 populasi. Selain itu penjualan dan pangsa pasar 

industri kecantikan kerap naik setiap tahunnya. 

Gambar 1.3 Grafik Pangsa Pasar Industri Kecantikan di Indonesia Dari 

Tahun 2015 Hingga Tahun 2023 
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 Dari data di atas, angka yang terus bertambah setiap tahunnya juga 

didukung oleh salah satu faktor yaitu hadirnya produk-produk kecantikan di 

platform jual beli online atau e-commerce. 

Rose All Day merupakan salah satu merek kosmetik dan skincare lokal 

Indonesia. Nama Rose All Day kini sedang ramai di industri kecantikan 

dikarenakan kualitas makeup dan skincare nya yang baik untuk ukuran produk lokal 

pendatang baru. Rose All Day telah berdiri sejak tahun 2017 kini sudah memiliki 

beberapa varian produk kosmetik dan skincare. Salah satu produk kosmetik dari 

Rose All Day adalah pensil alis dengan nama Brow Fix Micro All Day. Berbeda 

dengan beberapa pensil alis milik merek lokal lainnya yang berbentuk seperti pensil 

biasa, Rose All Day mengemas pensil alisnya seperti pena atau pensil mekanik yang 

akan mengeluarkan pensil alis tersebut ketika kemasannya diputar. Namun 

sayangnya, kemasan model tersebut memiliki beberapa kekurangan. Dalam 

halaman ulasan Rose All Day di beberapa platform marketplace, Rose All Day 

kerap mendapatkan beberapa ulasan negatif terkait produknya. Terutama pada 

produk pensil alisnya. Berikut beberapa ulasan negatif yang ada pada halaman 

ulasan Rose All Day di Shopee. 

Tabel 1.1 Ulasan Negatif Pada Halaman Shopee Rose All Day 

Ulasan Negatif Pada Halaman 

Shopee Rose All Day 

Keterangan 

 

Produk pensil alis mudah patah 

 

Produk pensil alis mudah patah 
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Tabel 1.1 Ulasan Negatif Pada Halaman Shopee Rose All Day 

 

Harga tidak sepadan dengan kualitas 

pensil alis yang mudah patah 

 

Produk pensil alis mudah patah 

sehingga tidak bisa digunakan 

 

Produk pensil alis mudah patah dan 

warna dari kosmetik tidak keluar 

 

Kualitas produk pensil alis tidak baik 

dan proses pengembalian barang sulit 
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Tabel 1.1 Ulasan Negatif Pada Halaman Shopee Rose All Day 

 

Produk pensil alis mudah patah 

 

Produk pensil alis sudah patah saat 

kemasan baru dibuka 

 

Produk pensil alis patah  
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Tabel 1.1 Ulasan Negatif Pada Halaman Shopee Rose All Day 

 

Produk pensil alis patah  

 

Produk pensil alis mudah patah 

Sumber: Halaman Ulasan Pada Toko Rose All Day di Shopee 

Tabel 1.1 menunjukan beberapa ulasan negatif terhadap produk Rose All 

Day. Jika dilihat dari halaman ulasan Shopee Rose All Day, mayoritas konsumen 

mengeluhkan kualitas salah satu produk Rose All Day yaitu Rose All Day Brow 

Fix Micro All Day atau pensil alis. Beberapa konsumen dalam ulasannya 

mengeluhkan bahwa pensil alis dari Rose All Day sangat mudah patah. Beberapa 

bahkan patah saat pertama kali dibuka sehingga tidak dapat digunakan. Selain itu, 

beberapa konsumen juga mengeluhkan kualitas kemasan produk kosmetik Rose All 

Day. Konsumen yang memberi ulasan mengenai kemasan mengatakan bahwa 

kemasan pada produk pensil alis milik Rose All Day kurang baik.  

Untuk mendukung penelitian ini, penulis melakukan penelitian 

pendahuluan atau  preliminary research dengan menyebarkan pertanyaan terbuka 

berupa Google Form pada 11 responden yang pernah melakukan transaksi dan 

menggunakan produk pensil alis Rose All Day. Tujuan penulis membuat 

preliminary research adalah untuk mengetahui akar penyebab dari kurangnya niat 

beli ulang konsumen pada produk Brow Fix Micro Pencil atau pensil alis dari Rose 

All Day. Dalam preliminary research yang dilakukan, penulis memberikan 
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beberapa pernyataan yang akan diberikan tanggapan responden dalam bentuk skala 

1 hingga 4. Dengan keterangan skala 1 sangat setuju, skala 2 setuju, skala 3 tidak 

setuju, dan skala 4 sangat tidak setuju. Penulis juga memberikan pertanyaan terbuka 

sehingga responden dapat menjawab secara detail agar dapat ditemukan gejala dari 

masalah rendahnya niat beli ulang produk pensil alis Rose All Day. 

Tabel 1.2 Hasil Preliminary Research Terkait Kualitas Produk Pensil 

Alis Rose All Day 

Pertanyaan  

Jumlah Responden dan  

Persentase 

Skala  

1 

(Sangat setuju) 

2 

(Setuju) 

3 

(Tidak setuju) 

4 

(Sangat 

tidak 

setuju) 

Kualitas produk pensil alis 

Rose All Day memuaskan 

0 0 9 (81.8%) 2 (18.2%) 

Sumber: Olahan Penulis 

 Dari hasil preliminary research pada tabel 1.2, dapat disimpulkan bahwa 

semua responden tidak setuju dengan pernyataan penulis terkait kualitas produk 

pensil alis Rose All Day memuaskan. 2 dari 11 responden menyatakan bahwa 

mereka sangat tidak setuju produk pensil alis Rose All Day memiliki kualitas yang 

memuaskan. Untuk mengetahui lebih dalam permasalahan ini, penulis memberikan 

pernyataan lebih lanjut untuk melihat seberapa besar penulis memberikan 

pernyataan terusan terkait niat beli ulang untuk mengetahui seberapa besar 

keinginan responden dalam membeli ulang produk pensil alis Rose All Day. 
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Tabel 1.3 Hasil Preliminary Research Terkait Niat Beli Ulang 

Responden 

Pernyataan  

Jumlah Responden dan  

Persentase 

Skala  

1 

(Sangat setuju) 

2 

(Setuju) 

3 

(Tidak setuju) 

4 

(Sangat 

tidak 

setuju) 

Saya akan membeli ulang 

produk pensil alis Rose All 

Day 

0 0 9 (81.8%) 2 (18.2%) 

Sumber : Olahan Penulis 

Dari hasil preliminary research pada tabel 1.3, dapat disimpulkan bahwa 

semua responden memiliki niat yang sangat rendah dalam membeli ulang produk 

pensil alis Rose All Day. Rendahnya niat beli ulang produk pensil alis Rose All Day 

ini tentunya didasari oleh alasan tertentu. Penulis meyakini bahwa setiap responden 

memiliki alasannya masing-masing terhadap keputusan untuk tidak akan membeli 

ulang produk pensil alis Rose All Day. Oleh karena itu, penulis memberikan 

pertanyaan terusan terkait alasan apa saja yang mendasari keputusan responden 

tidak akan membeli ulang produk pensil alis Rose All Day. 

Tabel 1.4 Hasil Preliminary Research Terkait Alasan Responden Tidak Akan 

Membeli Ulang Produk Pensil Alis Rose All Day 

Alasan  Jumlah Responden Penyimpangan Teori 

Produk pensil alis Rose 

All Day mudah patah 

5 Durability  
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Tabel 1.4 Hasil Preliminary Research Terkait Alasan Responden Tidak Akan 

Membeli Ulang Produk Pensil Alis Rose All Day 

Kualitas kemasan tidak 

baik 

1 Conformance  

Warna dari produk pensil 

alis Rose All Day tidak 

keluar dan tidak tebal 

4 Performance 

Ingin mencoba produk 

dari merek lain yang 

memiliki klaim yang 

lebih bagus 

1 Perceived Quality 

Sumber: Olahan Penulis 

Dari hasil preliminary research yang diuraikan pada tabel 1.4, penulis 

menyimpulkan bahwa ada beberapa faktor yang menjadi alasan konsumen tidak 

akan melakukan pembelian ulang produk pensil alis Rose All Day. Faktor yang 

paling banyak disebutkan adalah mengenai kualitas dari produk pensil alis tersebut. 

Responden berpendapat bahwa kualitas produk pensil alis Rose All Day tidak bagus 

dan tidak sesuai dengan klaim yang dibuat oleh pihak Rose All Day. 5 dari 11 

responden mengeluhkan pensil alis Rose All Day sangat tipis dan ringkih sehingga 

mudah patah. Responden yang lain menyatakan bahwa produk pensil alis Rose All 

Day tidak mengeluarkan warna atau warna yang dikeluarkan sangat tipis. Faktor 

yang lain berupa kualitas kemasan yang kurang memadai. Salah satu responden 

menyatakan bahwa kualitas kemasan pada produk pensil alis Rose All Day tidak 

bisa diputar. Dilihat dari banyaknya ulasan negatif dan adanya gejala serta latar 

belakang masalah ini, membuat penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih 

lanjut dengan judul “Pengaruh Persepsi Konsumen Atas Durability dan 

Performance Terhadap Niat Beli Ulang Produk Pensil Alis Rose All Day” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis membuat rumusan masalah 

sebagai berikut :  
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1. Seberapa besar pengaruh persepsi konsumen atas Durability terhadap niat 

beli ulang produk pensil alis Rose All Day? 

2. Seberapa besar pengaruh persepsi konsumen atas Performance terhadap 

niat beli ulang produk pensil alis Rose All Day? 

3. Bagaimana persepsi konsumen atas Durability dan Performance dapat 

berpengaruh terhadap niat beli ulang konsumen pada produk pensil alis 

Rose All Day? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah disebutkan, penelitian 

ini bertujuan sebagai berikut :  

1. Mengetahui bagaimana persepsi konsumen atas Durability terhadap niat 

beli ulang produk pensil alis Rose All Day  

2. Mengetahui bagaimana persepsi konsumen atas Performance terhadap niat 

beli ulang produk pensil alis Rose All Day 

3. Mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi konsumen atas Durability 

dan Performance pada niat beli ulang produk pensil alis Rose All Day 

4. Mengetahui niat beli ulang produk pensil alis Rose All Day 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

 Untuk memperluas pemahaman mengenai bagaimana pengaruh 

persepsi konsumen terhadap niat beli ulang produk pensil alis dari salah satu 

merek kosmetik lokal yang ada di Indonesia. Serta memanfaatkan 

kesempatan untuk mengimplementasikan teori yang sudah dipelajari selama 

di perguruan tinggi. 

2. Bagi Perusahaan 

 Penulis berharap penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan 

evaluasi oleh perusahaan serta dapat menjadi solusi dalam memecahkan 

masalah terutama di bidang kualitas layanan (ketanggapan) dan kualitas 

produk. 
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3. Bagi Peneliti Lain 

Penulis berharap penelitian ini dapat dijadikan referensi dan berguna 

untuk peneliti lain. 

1.5 Kerangka Penelitian 

 Dewasa ini, industri kecantikan di Indonesia memiliki persaingan yang 

cukup ketat, terutama merek kosmetik lokal baru yang saat ini saling berlomba-

lomba menciptakan produk kosmetik dengan inovasi terbaru. Setiap merek produk 

kosmetik tentu saja memiliki keunggulan dan strateginya masing-masing untuk 

bersaing di pasar industri kecantikan. Ada beberapa faktor yang dijadikan pengguna 

kosmetik sebagai pertimbangan sebelum membeli suatu produk. Diantaranya 

merupakan kualitas produk, kualitas layanan, kualitas kemasan, ulasan dari 

pengguna lain dan lain sebagainya. Faktor-faktor tersebut kerap menjadi penentu 

keputusan konsumen dalam membeli ulang produk kosmetik. Faktor yang paling 

diperhatikan ketika membeli suatu produk kosmetik adalah kualitas pada produk 

tersebut. Manusia memiliki kondisi kulit yang berbeda-beda. Warna dan jenis kulit 

harus diperhatikan sebelum membeli produk kosmetik. Oleh karena itu, membeli 

produk kosmetik tidak dapat dilakukan sembarangan. Konsumen harus mengerti 

kondisi kulit terlebih dahulu kemudian mencari tahu produk kosmetik yang cocok.  

 Kualitas produk sendiri merujuk pada seberapa baik atau seberapa layak 

sebuah produk dalam memenuhi kebutuhan atau keinginan pelanggan, serta sejauh 

mana produk tersebut memenuhi standar yang ditetapkan. Produk dengan kualitas 

yang rendah akan menimbulkan persepsi negatif yang dapat merugikan perusahaan. 

Oleh karena itu, kualitas produk merupakan hal yang harus diperhatikan perusahaan 

karena dapat mempengaruhi kemampuan bersaing dan mencapai tingkat 

keuntungan yang diinginkan (Yudi, 2021).  

 Durability merupakan salah satu dimensi pada kualitas produk. Durability 

atau daya tahan menunjukan usia suatu produk dapat bertahan sebelum mengganti 

ke produk baru. Sementara performance berkaitan dengan fungsi utama suatu 

produk yang ditawarkan. Fungsi utama yang dimaksud dalam dimensi ini dijadikan 

pertimbangan oleh konsumen saat membeli produk. Untuk produk kosmetik, 
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dimensi performance berkaitan dengan ketahanan, pigmen warna, kecocokan, dan 

lain sebagainya (Garvin, 1984). 

 

Gambar 1.4 Model Konseptual Penelitian 

 

1.6 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan penjelasan di atas, maka hipotesis yang dirumuskan penulis sebagai 

berikut :  

H1 : Pengaruh persepsi konsumen Rose All Day mengenai Durability terhadap niat 

beli ulang produk pensil alis Rose All Day. 

H2 : Pengaruh persepsi konsumen Rose All Day mengenai Performance terhadap 

niat beli ulang produk pensil alis Rose All Day. 

H3 : Secara bersamaan, persepsi konsumen atas Durability dan Performance 

berpengaruh terhadap niat beli ulang konsumen pada produk pensil alis Rose All 

Day 
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