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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Belakangan ini, industri kecantikan dan perawatan kulit di Indonesia telah 

mengalami pertumbuhan yang signifikan seiring dengan perkembangan di 

bidang teknologi, ekonomi, dan sosial-budaya. Perubahan ini berdampak pada 

gaya hidup masyarakat, di mana peningkatan daya beli, paparan media sosial, 

dan gaya hidup modern mendorong individu untuk lebih peduli terhadap 

perawatan diri. Kini, produk perawatan kulit menjadi kebutuhan dasar, 

terutama bagi kaum wanita (Anam et al., 2020). Kesadaran akan pentingnya 

menjaga kulit tetap sehat dan terawat semakin tinggi, menjadikan industri 

kecantikan di Indonesia terus berkembang. Saat ini, produk perawatan kulit 

telah menjadi kebutuhan dasar, terutama bagi wanita yang memiliki 

ketertarikan tinggi terhadap produk yang dapat menjaga penampilan mereka 

tetap sehat dan terawat. Dalam beberapa tahun terakhir, perawatan kulit tubuh 

menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari rutinitas kecantikan. Hal ini 

didukung oleh persepsi bahwa kulit yang sehat dan lembab akan membuat 

penampilan lebih menarik dan meningkatkan percaya diri. 

Salah satu bentuk perawatan tubuh yang banyak diminati adalah 

penggunaan hand & body lotion. Hand & body lotion bermanfaat untuk 

menjaga kelembapan kulit tubuh agar tetap sehat, lembut, dan terawat. Hand & 

body lotion tidak hanya berfungsi sebagai pelembab, tetapi juga memberikan 

manfaat lain, seperti melindungi kulit dari pancaran sinar matahari dapat 

mempercepat proses penuaan dini. Selain itu, produk ini sering kali dilengkapi 

dengan aroma yang menyegarkan, yang menambah nilai sensorial dan 

kepuasan konsumen dalam menggunakannya. Produk hand & body lotion telah 

menjadi bagian dari rutinitas perawatan tubuh bagi banyak wanita Indonesia 

yang semakin menyadari pentingnya perawatan kulit tubuh secara menyeluruh. 

Hal ini menunjukkan adanya permintaan yang tinggi akan produk-produk yang 
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memiliki kualitas baik, sesuai dengan kebutuhan dan preferensi pelanggan. 

Industri kecantikan terus berinovasi dalam menciptakan produk hand & body 

lotion dengan manfaat tambahan, seperti kandungan tabir surya, antioksidan, 

dan bahan alami yang dapat menutrisi kulit.  

Merek hand & body lotion yang banyak dibeli orang indonesia salah 

satunya  adalah  Hand & Body Lotion Marina. Merek ini tidak hanya populer 

karena manfaatnya yang sesuai dengan kebutuhan konsumen, tetapi juga 

karena kemampuannya untuk terus bersaing dalam pasar yang kompetitif. Di 

bawah ini adalah gambar peringkat brand body lotion. 

 

  

Gambar 1.1  

Peringkat Brand Body Lotion 
Sumber : (Compas, 2024) 

 

Berdasarkan gambar 1.1 menunjukkan bahwa penjualan Marina pada periode 

double date 8.8 tahun 2024, di mana Marina menempati posisi teratas sebagai 

merek terlaris dalam kategori body lotion dengan market share sebesar 15% 

disusul oleh vaselline dengan market share 11,4%. Berdasarkan laporan dari 
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Compass.co.id, Marina mampu mencatat penjualan sebanyak 12.000 unit 

melalui TNT Beauty Shop dengan total pendapatan sebesar Rp207 juta. 

Keputusan untuk membeli merupakan langkah akhir yang yang 

menentukan dalam perilaku konsumen, di mana individu dihadapkan pada 

pilihan untuk membeli atau tidak membeli suatu produk. Menurut Sumarsono 

& Hakimah (2024), keputusan pembelian merupakan hasil dari tahapan 

konsumen dalam penenentuan pilihan yang dipengaruhi oleh berbagai 

rangsangan pemasaran. Menurut Tjiptono (2015), keputusan pembelian adalah 

rangkaian tahapan dari tindakan konsumen guna terpenuhinya kebutuhan dan 

keinginan, yang terbagi menjadi tiga tahapan utama yaitu sebelum pembelian, 

saat menggunakan produk, dan penilaian setelah pembelian. Menurut Kotler & 

Keller (2016), keputusan pembelian melibatkan beberapa proses tahapan, mulai 

dari pengenalan masalah hingga akhirnya mencapai keputusan pembelian.  

Tingginya kesadaran konsumen terhadap pentingnya perawatan kulit telah 

meningkatkan minat terhadap produk Hand & Body Lotion, sehingga 

menciptakan persaingan ketat di pasar, terutama di antara merek-merek lokal. 

Kualitas produk merupakan faktor penting bagi konsumen sebelum 

mereka melakukan transaksi atau mengambil keputusan untuk mebeli suatu 

produk (Aikasari et al., 2024). Produk dikatakan berkualitas apabila mampu 

secara memenuhi apa yang dibutuhkan dan diharapkan konsumen (Ernestivita 

et al., 2021). Kotler & Armstrong (2016), menjelaskan bahwa kualitas produk 

merupakan elemen strategis dalam upaya pemasar guna membangun citra atau 

posisi tertentu di pasar. Kualitas produk menjadi faktor penting dalam 

membedakan produk dari pesaing. Saat produk telah terjamin kualitasnya, 

maka konsumen tidak akan tertarik dengan produk lain (Martani, 2023). 

Konsumen dalam membeli produk tidak sekedar membeli, namun juga 

mempertimbangkan nilai lebih dan manfaat yang ditawarkan oleh produk yang 

dibeli. Oleh sebab itu, produk tersebut harus memiliki beberapa kelebihan 

dibandingkan produk lainnya. Salah satunya adalah kualitas produk, atau 

kemampuan produk dalam menjalankan fungsinya dalam memuaskan suatu 

keinginan (Onny Setyawan et al., 2020). Kualitas unggul memberikan kesan 
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baik dan meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga dapat mendorong 

keputusan pembelian. Hand & Body Lotion Marina tidak hanya efektif dalam 

memberikan manfaat seperti melembabkan kulit dan melindungi dari sinar UV, 

tetapi juga memiliki tekstur yang nyaman dan aroma yang menyenangkan. 

Menurut Nurhalizah & Farida (2024) menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Sedangkan dalam 

penelitian  Tambun et al. (2023)  meyatakan bahwa Kualitas Produk tidak 

berpengaruh signifikan atau ke arah negatif terhadap Keputusan Pembelian. 

Selain kualitas produk, word of mouth atau rekomendasi dari orang-orang 

terdekat serta ulasan dari pengguna lain juga merupakan sumber informasi 

yang berpengaruh dalam keputusan pembelian. Menurut Kotler & Keller 

(2016), promosi dari mulut ke mulut merupakan alat pemasaran yang terbukti 

sangat efektif untuk meningkatkan penjualan, terutama jika dipadukan dengan 

pengaruh periklanan. Perkataan mulut ke mulut merupakan pandangan yang 

paling jujur dan akurat dari konsumen (Putri et al., 2024). Konsumen lebih 

mempercayai informasi produk dari orang terdekat yang mempunyai 

pengalaman menggunakan produk dibandingkan informasi dari periklanan  

karena informasi yang mereka terima dianggap benar dan jujur  (Sriantini & 

Hartini, 2022). Word of Mouth merupakan bentuk pujian, saran, dan ulasan 

bribadi pelanggan berdasarkan pengalaman terhadap produk yang dibeli yang 

benar-benar memengaruhi keputusan atau perilaku pelanggan lainnya 

(Rosyidah et al., 2023). Konsumen lebih cenderung mempercayai opini dan 

pengalaman dari orang lain, terutama jika berasal dari orang yang dinilai 

mempunyai pengetahuan dan pengalaman relevan. Rekomendasi dari teman, 

keluarga, atau rekan kerja memainkan peran signifikan dalam membantu 

konsumen membuat keputusan, mengingat bahwa saran dari orang yang 

dipercayai dapat memberikan rasa aman terhadap produk yang dipilih. 

Semakin positif informasi yang tersebar, semakin besar kemungkinan 

seseorang mengambil keputusan untuk membeli produk tersebut. Hal ini 

didukung oleh peneliian yang di lakukan oleh Ningsi & Ekowati (2021) yang 
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memperoleh hasil penelitian variabel Word Of Mouth berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan pembelian. 

Faktor lain yang berperan penting dalam keputusan pembelian adalah 

kepercayaan terhadap merek atau Brand Trust. Brand yang sudah dikenal dan 

dipercaya oleh konsumen memiliki peluang lebih besar untuk dipilih 

dibandingkan dengan merek yang kurang dikenal. Kepercayaan merek 

merupakan asumsi atau keinginan yang yakin akan konsistensi dan tekad suatu 

merek dalam situasi yang mempengaruhi konsumen (Imani et al., 2023).  

Kepercayaan ini dibangun melalui reputasi yang baik, konsistensi kualitas, 

serta pengalaman positif yang dirasakan. Brand trust adalah pengalaman antara 

konsumen dengan merek produk yang memberikan keamanan dan kenyamanan 

kepada konsumen saat menggunakan produk dan mempengaruhi keputusan 

pembelian mereka (Syafitri et al., 2021). Produk yang sudah memiliki citra 

yang dapat dipercaya menempati posisi yang strategis karena konsumen 

merasa yakin produk tersebut akan memenuhi ekspektasi mereka, sehingga 

memudahkan mereka dalam mengambil keputusan pembelian. Pernyataan ini 

diperkuat oleh penelitian Martani (2023) menunjukkan bahwa kepercayaan 

merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Beberapa penelitian sebelumnya sudah membahas ketiga faktor tersebut 

terhadap keputusan pembelian secara umum. Namun, kajian yang berfokus 

pada segmen mahasiswa di lingkungan universitas masih sangat terbatas. 

Mahasiswa memiliki karakteristik unik sebagai konsumen, seperti keterbatasan 

daya beli, keterbukaan terhadap ulasan produk, dan kecenderungan dalam 

memilih produk berdasarkan kepercayaan terhadap merek. Mereka juga 

cenderung lebih memperhatikan faktor-faktor seperti rekomendasi dari rekan 

sejawat dan kualitas yang baik dalam menentukan produk yang akan mereka 

beli. Demikian pula mahasiswa FEB UNP Kediri. Berdasarkan observasi, 

mahasiswa FEB UNP Kediri banyak yang menggunakan Hand & Body Lotion 

Marina. Sehingga penelitian ini mengambil subyek mahasiswa FEB UNP 

Kediri yang menggunakan produk Hand & Body Lotion Marina. 
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Penelitian yang menggabungkan ketiga variabel (kualitas produk, word of 

mouth, dan brand trust) dalam satu kajian terhadap produk perawatan tubuh, 

terutama di kalangan mahasiswa FEB UNP Kediri belum banyak dilakukan. 

Maka sebab itu, kajian ini relevan dalam mengisi kesenjangan literatur, 

khususnya dalam konteks produk perawatan tubuh seperti Hand & Body Lotion 

Marina, sehingga penelitian ini juga memberikan persepsi yang lebih dalam 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen, 

khususnya di kalangan mahasiswa FEB UNP Kediri. 

Merujuk pada uraian diatas, peneliti tertarik mengkaji lebih lanjut melalui 

penelitian  berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Word Of Mouth, dan Brand 

Trust terhadap Keputusan Pembelian Hand & Body Lotion Marina” 

B. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Mengetahui pengaruh signifikansi kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian Hand & Body Lotion Marina di kalangan mahasiswa FEB UNP 

Kediri. 

2. Mengetahui pengaruh signifikansi word of mouth terhadap keputusan 

pembelian Hand & Body Lotion Marina di kalangan mahasiswa FEB UNP 

Kediri. 

3. Mengetahui pengaruh signifikansi brand trust terhadap keputusan 

pembelian Hand & Body Lotion Marina di kalangan mahasiswa FEB UNP 

Kediri. 

4. Mengetahui pengaruh signifikansi dari kualitas produk, word of mouth, dan 

brand trust secara simultan terhadap keputusan pembelian Hand & Body 

Lotion Marina di kalangan mahasiswa FEB UNP Kediri. 
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