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Abstrak 

 

Karisma Dilla Emy Nur S: Analisis Kualitas Produk, Celebrity Endorser, dan 

Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Pengguna Ms Glow Outlet Kertosono, 

Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Celebrity Endorser, Harga, dan Kepuasan 

Konsumen. 

 

Masa pandemi mengakibatkan pemerintah mengambil beberapa kebijakan 

untuk menekan angka perkembangan covid-19. Salah satu kebijakan pemerintah 

yang membuat masyarakat menghabiskan segala aktivitas di rumah dan bahkan 

tren merawat kesehatan dan kecantikan juga dilakukan dari rumah 

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh: (1) 

kualitas produk secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen MS 

Glow outlet Kertosono. (2) celebrity endorser secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen MS Glow outlet Kertosono. (3) harga secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen MS Glow outlet Kertosono. (4) 

kualitas produk, celebrity endorser dan harga secara simultan terhadap kepuasan 

konsumen MS Glow outlet Kertosono 

Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan teknik penelitian bersifat kausal. Pengumpulan datanya dengan menyebar 

kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen MS Glow 

outlet Kertosono. Sampel yang digunakan berjumlah 40 responden. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan teknik accidental sampling. Teknik analisis 

data menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan software SPSS 

for windows versi 23. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah (1) Kualitas produk berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen MS Glow outlet Kertosono. 

(2) Celebrity endorser berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen MS Glow outlet Kertosono. (3) Harga berpengaruh negatif dan 

signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen MS Glow outlet Kertosono. 

(4) Kualitas produk, celebrity endorser, dan harga berpengaruh signifikan secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen MS Glow outlet Kertosono. 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

  

A. Latar Belakang Masalah 

Masa pandemi mengakibatkan pemerintah mengambil beberapa kebijakan 

untuk menekan angka perkembangan covid-19. Salah satu kebijakan 

pemerintah yang membuat masyarakat menghabiskan segala aktivitas di rumah 

dan bahkan tren merawat kesehatan dan kecantikan juga dilakukan dari rumah 

(Rizaty, 2021). Hal tersebut terjadi diduga karena banyaknya masyarakat yang 

ingin menjaga perawatan kesehatan kulit maupun life style. 

Gaya hidup masyarakat, yang semakin peduli akan penampilan dan 

kecantikan menjadi peluang usaha bagi perusahaan skincare dalam 

mengembangkan usahanya di Indonesia. Setidaknya terdapat beberapa jenis 

klinik kecantikan yang tersebar dan membuka cabang-cabang baru di seluruh 

kota-kota besar di Indonesia, antara lain Natasha Skincare, DYC Skincare, MS 

Glow dan masih banyak yang lainnya. 

Untuk saat ini banyak konsumen yang melakukan pembelian suatu produk 

melalui market place, sebab dengan adanya kemudahan saat membeli suatu 

produk tersebut tanpa harus mendatangi toko tersebut. 
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Gambar 2.1 Brand Skincare Lokal Terlaris di Market Place 

Sumber : Data diolah, 2022. 

 

Dibalik kemudahan tersebut terdapat gap atau kesenjangan yang membuat 

para pelaku pasar khususnya penjualan melalui online (media sosial) harus berhati 

–hati, sebab saat ini banyak sekali produk – produk palsu yang di kemas mirip 

dengan produk aslinya termasuk produk kecantikan Ms Glow. 

Ms Glow merupakan salah satu produk skincare dan kosmetik yang 

merupakan produk lokal dan diminati oleh setiap kalangan, dikarenakan Ms Glow 

sendiri sudah memiliki Aesthetic Clinic di beberapa kota besar di Indonesia, 

melihat tidak banyaknya produk skincare yang beredar memiliki klinik sendiri 

yang di mana faktor tersebut membuat Ms Glow semakin diminati. Tak hanya itu 

saja Ms Glow juga sudah memiliki ijin BPOM dan juga sudah bersertifikasi halal. 

Komposisi utama produk Ms Glow ini di antaranya Kojic dilpamitate, kojic acid, 

sulfur, vitamin c dan lain-lain. Selain itu, Ms Glow merupakan salah satu brand 
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kosmetik Indonesia (lokal) yang meraih penghargaan dengan catatan penjualan 

produk lebih dari 2 juta per bulan (Wikanto, 2022). 

Kepuasan konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen 

ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang 

diharapkan serta terpenuhi secara baik (Tjiptono, 2015:301). Sehingga, tingkat 

kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat perlu diperhatikan dalam sebuah 

kegiatan pemasaran, karena dapat mempengaruhi, menjadi tolok ukur dan 

cerminan tingkat keberhasilan suatu usaha dalam memasarkan produknya. Lebih 

dari itu, suatu produk akan menjadi gagal apabila tidak dapat memberikan 

kepuasan terhadap konsumennya. Maka dari itu, usaha skincare memerlukan 

pertimbangan strategi pemasaran yang baik untuk meraih tujuan tersebut. 

Faktor yang menjadi pertimbangan konsumen dalam menggunakan produk 

skincare adalah kualitas produk. Konsumen akan menggunakan produk, apabila 

dirasa cocok, maka dari hal tersebut produk harus disesuaikan dengan selera atau 

keinginan konsumen. Semakin baik kualitas produk suatu barang, maka dapat 

meningkatkan minat konsumen untuk membeli dan menggunakannya. Kualitas 

produk merupakan seluruh gabungan karakteristik produk dari pemasaran, 

rekayasa (perencanaan), pembuatan (produk) dan pemeliharaan yang membuat 

produk yang digunakan memenuhi harapan-harapan pelanggan (Marwanto, 

2015:153). Produk yang tidak sesuai dengan keinginan konsumen memiliki 

potensi harapan yang tidak baik dari konsumen pada produk tersebut, dan 

konsumen akan melakukan penilaian dan evaluasi untuk tetap membeli dan 

menggunakan produk tersebut ataupun beralih ke produk kompetitor yang lain, 
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karena hal ini berhubungan dengan selera. Dalam beberapa penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Handayani & Hidayat, 2022). 

Sebuah produk kecantikan memerlukan strategi dalam menggaet 

konsumennya. Strategi yang dapat digunakan dalam memikat konsumen agar 

tetap loyal terhadap produknya yaitu dengan cara menggunakan celebrity untuk 

menarik pelanggan atau konsumen yang biasa disebut dengan celebrity Endorser. 

Celebrity Endorser yaitu merupakan salah satu saluran komunikasi yang 

digunakan oleh para selebriti dengan mengekspresikan perkataan dan perilaku 

mereka untuk melakukan promosi brand yang didasarkan pada personality dan 

popularitas mereka (Amir, 2018). Celebrity adalah platform yang meyakinkan 

sikap konsumen terhadap merek Dengan adanya bantuan dari celebrity Endorserr 

maka dapat membantu memperkuat ingatan konsumen terkait dari brand image 

suatu produk. Dalam sebuah penelitian menunjukkan bahwa celebrity Endorser 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Fauziah, 2021). 

Harga memiliki peran penting dari seorang konsumen terhadap sesuatu 

yang dikonsumsinya. Jika harga yang ditawarkan oleh perusahaan relatif murah 

dan dapat dijangkau oleh konsumen, maka konsumen akan lebih mudah untuk 

memenuhi kebutuhannya dan memiliki kepuasan tersendiri menggunakan produk 

tersebut. Harga merupakan segala bentuk biaya moneter yang dikorbankan oleh 

konsumen untuk memperoleh, memiliki, memanfaatkan sejumlah kombinasi dari 

barang beserta pelayanan dari suatu produk (Hasan, 2013:521). Ketatnya 

persaingan bisnis pada saat ini terutama pada perusahaan yang menghasilkan 
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produk skincare persepsi harga menjadi hal yang sangat penting. Dalam sebuah 

penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (Maharani, 2020). 

Skincare Ms glow dengan label yang halal sebagai jaminan kualitas juga 

dapat meningkatkan kepercayaan diri penggunanya, skincare Ms Glow ini tidak 

hanya sebagai skincare tubuh tetapi menjadi skincare jiwa yang mampu 

menonjolkan kharisma yang bagus dan tidak berlebihan. Skincare Ms Glow selalu 

mengutamakan kualitas dan harga yang ditawarkan terjangkau, produk Ms Glow 

ini juga dibuat dari bahan-bahan yang aman dan halal juga tidak menggunakan 

bahan-bahan yang dapat membahayakan kesehatan konsumen. Pada faktanya saat 

ini, jika kita membuka web resmi Ms Glow atau melihat akun Instagram Ms Glow 

banyak sekali testimoni terpercaya dari pelanggan Ms Glow, konsumen 

menyatakan kepuasannya menggunakan produk Ms Glow yang cocok pada kulit 

wajahnya. Sehingga, berdasarkan pengamatan tersebut, maka peneliti tertarik 

mengambil judul “Analisis Kualitas Produk, Celebrity Endorser, dan Harga 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Pengguna MS Glow outlet Kertosono”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan, dapat diidentifikasikan 

beberapa permasalahan antara lain: 

1. Pada masa pandemi, tren pembelian masyarakat terhadap skincare 

meningkat. 

2. Masyarakat lebih memilih produk skincare yang berkualitas. 
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3. Masyarakat lebih memilih celebrity endorser yang terpercaya. 

4. Masyarakat lebih memilih yang harganya terjangkau. 

 

C. Pembatasan Masalah 

Batasan masalah ini dimaksudkan agar ruang lingkup penelitian ini jelas dan 

terarah. Adapun batasan masalah yang akan diteliti lebih lanjut sebagai berikut: 

1. Hanya meneliti mengenai kualitas produk MS Glow outlet Kertosono. 

2. Hanya meneliti mengenai celebrity endorser MS Glow outlet Kertosono. 

3. Hanya meneliti mengenai harga MS Glow outlet Kertosono. 

4. Hanya meneliti mengenai kepuasan konsumen MS Glow outlet Kertosono. 

 

D. Rumusan Masalah 

Beberapa uraian pada batasan masalah, maka masalah dalam penelitian ini 

dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen MS Glow outlet Kertosono? 

2. Apakah celebrity endorser secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen MS Glow outlet Kertosono? 

3. Apakah harga secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen MS 

Glow outlet Kertosono? 

4. Apakah kualitas produk, celebrity endorser, dan harga secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen MS Glow outlet Kertosono? 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah, maka tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah untuk: 

1. Mengkaji dan menganalisis pengaruh kualitas produk secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen MS Glow outlet Kertosono. 

2. Mengkaji dan menganalisis pengaruh celebrity endorser secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen MS Glow outlet Kertosono. 

3. Mengkaji dan menganalisis pengaruh harga secara parsial berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen MS Glow outlet Kertosono. 

4. Mengkaji dan menganalisis pengaruh kualitas produk, celebrity endorser 

dan harga secara simultan terhadap kepuasan konsumen MS Glow outlet 

Kertosono. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan atau manfaat di 

antaranya sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Bagi perguruan tinggi, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 

bahan referensi atau pertimbangan bagi penelitian yang akan datang guna 

mengetahui pentingnya kualitas produk, celebrity endorser, dan harga 

terhadap kepuasan konsumen. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan bagi perusahaan yang bersangkutan khususnya pihak MS 

Glow guna menentukan langkah-langkah yang tepat dalam upaya 

meningkatkan kepuasan konsumen dengan mempertimbangkan faktor-

faktor kualitas produk, celebrity endorser, dan harga. 

b. Bagi Peneliti 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memberikan 

tambahan wawasan dan pengetahuan bagi peneliti, dengan 

mempraktikkan teori yang pernah diperoleh saat kuliah untuk penelitian 

pada objek sesungguhnya. 

  


