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Penelitian ini bertujuan untuk menguji variabel kesetian pelanggan. 

Kesetiaan pelanggan disebabkan oleh kepuasaan pelanggan dan 

kepercayaan pelanggan dalam industri perawatan kulit. Kepuasaan 

pelanggan serta kepercayaan pelanggan dipengaruhi oleh harga.   Data 

diperoleh   melalui kuisioner   yang dibagikan pada pelanggan pria 

pengguna perawatan kulit di Surakarta. Teknik penyampelan yang 

digunakan yaitu   Purposive   sampling   sebanyak   200 responden. Uji 

hipotesis menggunakan analisis permodelan persamaan struktural 

(Structural Equation Modelling – SEM).  Hasil penelitian mendapatkan 

harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan kepercayaan 

pelangga, kepuasaan pelanggan serta kepercayaan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap kesetiaan pelanggan industri perawatan 

kulit.  

 

Kata kunci: Kesetiaan pelanggan, Kepuasaan Pelanggan, Kepercayaan 

Pelanggan, Harga. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Merawat kulit wajah secara teratur penting bagi kesehatan kulit, terutama 

bagi orang yang sering berada diluar rumah. Kulit perlu dilindungi dari 

polusi dan paparan sinar matahari langsung. Perawatan kulit wajah telah 

menjadi kebutuhan sangat penting bagi para wanita. Namun saat ini pria 

juga mengonsumsi produk perawatan kulit.  

     Hasil riset dari perusahaan Euro RSCG memaparkan “metroseksual” 

adalah sebuah tren pria masa depan. Topik ini menjadi perbincangan dan 

telah menjadi model global di seluruh dunia. Tren menggunakan 

perawatan kulit pada pria didorong oleh makin tersebar luasnya majalah-

majalah khusus pria yang mengangkat topik mengenai perlunya menjaga 

penampilan, kebersihan tubuh, kemaskulinan dan lainnya. 

     Menurut Koran Tempo edisi 25 Maret 2009, dikonfirmasi pengguna 

produk perawatan pembersih tubuh di Indonesia sekitar 32.9% dan satu 

tahun berikutnya tahun 2010 terjadi kenaikan secara drastis pengguna 

produk perawatan kulit pada pria sebesar 46.5% pada tahun 2009.  

     Pada tahun 2020, adanya pergeseran tren bahwa kesadaran laki laki 

tentang pentingnya menggunakan produk perawatan kulit semakin 

berkembang. Menurut 

(Basyarahil, 2022). Memaparkan bahwa pada tahun 2022 ini, secara 

global terdapat 86% pria menggunakan produk perawatan kulit. 

     Di Indonesia, tren di atas merupakan hal baru yang muncul. 

Komunikasi pemasaran dulunya perawatan kulit mayoritas perempuan, 

kini kesadaran laki-laki menggunakan produk perawatan kulit mulai 

meningkat. Posisi perawatan kulit sendiri pun kini berada pada dua sisi 

yang berlawanan dengan mendefinisikan ulang pria yang menarik dan 

maskulin di saat yang bersamaan (Kumparan.com, 2019). 

     Dengan berkembangnya kesadaran pria tentang pentingnya kesehatan 

kulit serta memiliki keinginan untuk menjaga kulit agar lebih sehat dan 

terawat, telah mendorong industri perawatan kulit makin berkembang. 

Fenomena tersebut mendorong perusahaan perawatan kulit menciptakan 

trobosan baru dalam upaya mempertahankan pasar. Terobosan pasar ini 

penting agar perusahaan tetap dapat beroperasi secara menguntungkan. 
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Terobosan pasar dapat berupa: peningkatkan penjualan, perluasan 

produk/merek, kesadaran produk, dan kepuasan pelanggan. Implikasi 

logis dari sejumlah terobosan pasar tersebut bermuara pada terciptanya 

kesetiaan. 

1.2 Rumusan Masalah 

Studi berhasil mengidentifikasi kesenjangan penelitian: makin 

banyaknya jasa perawatan kulit dan kesamaan jenis layanan di antara 

penyedia jasa perawatan kulit telah memicu persaingan ketat di pasar 

industri perawatan kulit. Faktor kunci untuk bertahan dalam persaingan 

adalah terbentuknya kesetiaan pelanggan. Dalam upaya membangun 

kesetiaan pelanggan, perusahaan telah melancarkan berbagai program 

pemasaran, namun sujumlah pelanggan tetap berpindah ke pesaing. Oleh 

karena itu, perlu diidentifikasi faktor-faktor yang membentuk dan 

menguji pengaruhnya pada kesetiaan.  

     Kesetiaan pelanggan untuk perusahaan muncul dari kepuasan yang 

diterima oleh pengalaman pelanggan dengan menggunakan produk atau 

jasa yang diberikan (Ahrhold et al., 2019). Oleh karena itu, upaya 

memperkuat kepuasan akan meningkatkan kesetiaan,  

Nayebzadeh et al. (2013) menyatakan kepercayaan pelanggan 

merupakan elemen penting dalam upaya mempertahankan hubungan 

jangka panjang antar pelanggan dan perusahaan. Jadi kesetiaan 

pelanggan sangat ditentukan oleh kepercayaan pelanggan.  

     Harga juga memiliki peran penting dalam kepercayaan. Pelanggan 

bersedia membayar harga yang lebih tinggi untuk produk yang bagus 

(Zehir, 2011). (Kim dan Izak, 2009) menyatakan bahwa ada pengaruh 

positif antara harga dengan kepercayaan.  Harga juga memiliki peran 

penting dalam kepuasan pelanggan. Kepuasan dan kepercayaan pelanggan 

rendah karena harga yang lebih rendah. Ketidakpuasan serta 

ketidakperpercayaan disebabkan   oleh   faktor   pemicu   harga rendah. 

Pembentukan harga tinggi terhadap kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan.  (Marinkovic, 2017) menyatakan ketidakadilan harga yang 

dirasakan dapat menyebabkan tanggapan sikap dan perilaku negatif, 

ketidakpuasan, keluhan, sehingga pelanggan beralih ke penyedia lain. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka dapat diajukan 

pertanyaan penelitian: 
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1) Apakah harga produk berpengaruh kepada kepuasan pelanggan? 

2) Apakah Harga produk berpengaruh kepada kepercayaan 

pelanggan? 

3) Apakah kepuasan berpengaruh kepada kesetiaan pelanggan? 

4) Apakah kepercayaan berpengaruh kepada kesetiaan pelanggan? 

1.4 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan pertanyaan penelitian tersebut, maka tujuan dari penelitian 

sebagai berikut: 

1) Menguji pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan produk perawatan kulit. 

2) Menguji pengaruh harga terhadap kepercayaan pelanggan dalam 

menggunkan produk perawatan kulit. 

3) Menguji pengaruh kepuasan terhadap kesetiaan pelanggan dalam 

menggunakan produk perawatan kulit. 

4) Menguji pengaruh kepercayaan terhadap kesetiaan pelanggan dalam 

menggunakan produk perawatan kulit. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian mencakup manfaat teoretis dan praktis. Manfaat 

teoretis terkait dengan tujuan penelitian untuk menjelaskan, 

memprediksi, dan memahami suatu fenomena penelitian. Manfaat 

teoretis terkait erat dengan pihak-pihak yang dapat mengembil manfaat 

dari hasil penelitian. 

1.5.1 Manfaat Teoretis  

Penelitian ini dapat menjadi refrensi dan sumbangsih bagi perusahaan 

kecantikan agar dapat mengembangkan ilmu pemasaran, khususnya 

pengaruh kesetiaan pelanggan pria dalam penggunaan produk perawatan 

kulit. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapakan memberikan manfaat bagi perusahaan 

kecantikan, khususnya bidang pemasaran dalam upaya meningkatkan 

penjualan, perluasan produk dengan sasaran target pelanggan pria. 

Dalam upaya ini dapat menerapkan kesetiaan pada pelanggan pria dalam 

penggunaan produk perawatan kulit 

 

 


