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A. Latar Belakang Masalah

Bisnis merupakan suatu usaha yang perkembangan sangat pesat pada
era digitalisasi saat ini. Salah satu bisnis yang memiliki perkembangan pesat
yaitu bisnis dalam bidang kecantikan khususnya produk skincare. Produk
skincare merupakan produk perawatan skincare yang digunakan oleh sebagian
masyarakat untuk memelihara dan mempertahankan kondisi kulit yang sehat
dan terawat (Tranggono & Latifah, 2007). Perkembangan bisnis skincare
setiap tahunnya mengalami peningkatan yang signifikan. Hal ini terlihat dari
data yang dilansir dari Compas.co.id, di awal tahun 2021, kategori skincare
mengalami peningkatan pada transaksi penjualan di e-commerce sebesar
46.8%. Selain itu, nilai total transaksi kategori skincare di pasar online sendiri
sudah berhasil menembus angka Rp 40 Miliar. Sehingga skincare sudah
menjadi salah satu kebutuhan yang penting untuk menunjang penampilan.
Produk skincare yang diminati oleh masyarakat Indonesia yaitu Scarlett
Whitening.

Scarlett Whitening merupakan produk lokal perawatan kulit yang
didirikan oleh artis Felicya Angelista pada tahun 2017. Produk ini mampu
bersaing secara lokal maupun internasional, serta unggul dalam tingkat
penjualannya. Hal ini dibuktikan dengan hasil observasi dari Joan (2020)
bahwa pada awal tahun 2020 Scarlett Whitening menempati urutan pertama
penjualan dengan market share sebesar 57% mengalahkan Vaseline dengan
cukup jauh yang hanya diangka 15% dan diikuti oleh Lifeboy sebesar 8%.
Scarlett Whitening lebih diminati oleh berbagai kalangan karena memiliki
keunggulan yaitu produk ini mengandung Glutathione dan antioksidan yang
berfungsi untuk mencerahkan kulit. Saat ini, Scarlett Whitening menjadi salah
satu merek skincare andalan dalam merawat kesehatan kulit tubuh.

Peranan merek pada sebuah produk bukan hanya sekedar nama



maupun pembeda dengan produk pesaing lainnya, tetapi juga menjadi salah
satu faktor penting untuk memperoleh keunggulan dalam persaingan antar
produk. Perencanaan merek yang baik mampu menghasilkanloyalitas merek
pada pihak konsumen (Coviello et al., 2002). Konsumen yang merasakan
kepuasan dalam menggunakan produk secara otomatis akan melakukan
pembelian produk ulang dan pada akhirnya akan loyal terhadap produk atau
merek tersebut (Hanif et al., 2010). Loyalitas terhadap sebuah merek akan
memberikan tingkat permintaan yang aman dan menciptakan penghalang yang
dapat mempersulit perusahaan lain untuk masuk dan bersaing di dalam pasar
(Kotler & Keller, 2012). Hal ini merupakan latar belakang pentingnya
dilakukan upaya untuk mempertahankan loyalitas merek. Upaya
mempertahankan loyalitas merek,merupakan upaya strategis yang lebih efektif
dibandingkan dengan upaya menarik pelanggan baru (Bennett & Bove, 2001).
Selain itu, peran loyalitas sangat penting dimana ada keyakinan yang kuat
bahwa loyalitas mempunyai hubungan positif dengan profitabilitas (Mcilroy &
Barnett, 2000).

Loyalitas pada suatu produk merupakan komponen penting dari atribut
produk dan kualitas yang paling diharapkan dalam hubungan antara
perusahaan dan konsumen, serta antara merek dan konsumen (Lau & Lee,
1999). Kepercayaan terhadap suatu merek merupakan variabel mediasi yang
berpengaruh terhadap perilaku konsumen sebelum dan sesudah pembelian
produk, dan pada akhirnya menimbulkan loyalitas konsumen terhadap merek
yang akan memperkuat hubungan antara dua pihak (Nasir et al., 2020). Hal ini
didukung dengan hasil penelitian Tambunan et al., (2009) bahwa reputasi
merek memberikan pengaruh positif dan signnifikan terhadap kepercayaan
merek serta kepercayaan merek memberikan pengaruh positif pada loyalitas
konsumen. Semakin tinggi kepercayaan yang diberikan oleh konsumen
kepada sebuah merek maka semakin tinggi tingkat loyalitas konsumen
terhadap merek tersebut. Konsumen yang percaya pada produk-produk dari
merek tertentu,sehingga konsumen dapat bergantung sepenuhnya pada merek

tersebut, melakukan pembelian ulang dan adanya inisiatif dari konsumen



untukmerekomendasikan merek tersebut kepada orang lain.

Loyalitas merek dipengaruhi oleh tiga faktor yaitu kesukaan merek
(brand liking), kompetensi merek (brand competence), dan reputasi merek
(brand reputation) (Lau & Lee, 1999). Kompetensi merek merupakan
kompetensi yang dimiliki suatu merek dalam memecahkan permasalahan yang
dihadapi konsumen dan dapat memenuhi segala kebutuhannya. Kompetensi
merek dapat diketahui melalui komunikasi secara langsung. Setelah konsumen
yakin bahwa merek tersebut memiliki kompetensi, mereka mungkin bersedia
untuk mengandalkan merek tersebut (Lau & Lee,1999; Setyawan et al., 2015;
Calvo-Porral & Levy-Mangin, 2016; Molinillo et al., 2015). Hal ini didukung
oleh hasil penelitian Nasir et al (2020) bahwa kompetensi merek berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas merek.

Selain itu, loyalitas konsumen terhadap suatu merek dipengaruhi oleh
kredibilitas (Nasir et al., 2020). Kredibilitas adalah bentuk kepercayaan pada
merek dimana merek memberikan apa yang telah dijanjikan sesuai dengan
informasi yang disampaikan. Konsumen yang mempercayai suatu merek akan
terus menggunakan produk tersebut. Hal ini didukung dengan hasil penelitian
Nasir et al (2020) serta Erdem & Swait (2004) bahwa kredibilitas merek
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas merek. Memercayai mengacu pada
kesediaan perusahaan untuk terus memenuhi apa yang telah dijanjikan.

Untuk mempertahankan loyalitas konsumennya, Scarlett Whitening
selalu menciptakan inovasi baru terhadap produk yang dipasarkan, sesuai
dengan kebutuhan konsumen. Hal ini terlihat dari rilisnya produk baru seperti
essence toner. Selain itu Scarlett Whitening gencar melakukan promosi di
media sosial dengan membagikan konten testimoni produknya dan
memberikan give away sebagai bentuk apresiasi terhadap konsumen setianya.

Dalam penelitian ini, analisis ditekankan pada upaya untuk mengkaji
pengaruh loyalitas merek berdasarkan pada elemen kepercayaan merek, yaitu
reputasi merek, kompetensi merek dan kredibilitas merek pada produk
Scarlett Whitening. Berdasarkan latar belakang tersebut diatas, maka sangat

menarik untuk dilakukan penelitian tentang Analisis Pengaruh Reputasi,



Kompetensi, Dan Kredibilitas Merek Terhadap Brand Loyalty Yang

Dimediasi Oleh Kepuasan Merek Produk Scarlett Whitening Di Soloraya.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan

masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Apakah reputasi merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasanmerek
Scarlett Whitening di Soloraya?

Apakah kompetensi merek berpengaruh sitgnifikan terhadap kepuasan
merek Scarlett Whitening di Soloraya?

Apakah kredibilitas merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
merek Scarlett Whitening di Soloraya?

Apakah kepuasan merek berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty
Scarlett Whitening di Soloraya?

Apakah reputasi merek secara langsung berpengaruh terhadap brand
loyalty Scarlett Whitening di Soloraya?

Apakah kompetensi merek secara langsung berpengaruh terhadap brand
loyalty Scarlett Whitening di Soloraya?

Apakah kredibilitas merek secara langsung berpengaruh terhadap brand
loyalty Scarlett Whitening di Soloraya?

Apakah kepuasan merek mempunyai peran mediasi terhadap brandloyalty?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka tujuan

dari penelitian ini adalah untuk:

1.

Menganalisis dan membahas pengaruh reputasi merek terhadap kepuasan
merek Scarlett Whitening di Soloraya.

Menganalisis dan membahas pengaruh kompetensi merek terhadap
kepuasan merek Scarlett Whitening di Soloraya.

Menganalisis dan membahas pengaruh kredibilitas merek terhadap
kepuasan merek Scarlett Whitening di Soloraya.



4. Menganalisis dan membahas pengaruh kepuasan merek terhadap brand
loyalty Scarlett Whitening di Soloraya.

5. Menganalisis dan membahas pengaruh reputasi merek secara langsung
terhadap brand loyalty Scarlett Whitening di Soloraya.

6. Menganalisis dan membahas pengaruh kompetensi merek secaralangsung
terhadap brand loyalty Scarlett Whitening di Soloraya.

7. Menganalisis dan membahas pengaruh kredibilitas merek secaralangsung
terhadap brand loyalty Scarlett Whitening di Soloraya.

8. Menganalisis dan membahas peran mediasi dari kepuasan merek

terhadap brand loyalty

. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini yaitu :
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap
perkembangan teori manajemen pemasaran, khususnya dibidang
manajemen merek.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi pemilik merek Scarlett Whitening diharapkan hasil penelitian ini
digunakan sebagai masukan dalam mengambil keputusan strategi
pemasaran terkait elemen reputasi merek, kompetensi merek dan
kredibilitas merek terhadap brand loyalty yang dimediasi kepuasan
merek pada produk Scarlett Whitening di Soloraya.
b. Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini diharapkan dapatmenjadi

rujukan yang meneliti dengan topik yang sama.



