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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Memiliki wajah yang bersih dan cantik merupakan impian dan bisa 

menjadi aset yang berharga bagi setiap perempuan. Dengan begitu, merawat 

dan menjaga kulit wajah merupakan faktor penting yang dilakukan oleh setiap 

perempuan. Kebutuhan produk perawatan wajah atau skin care menjadi 

produk wajib yang harus dimiliki oleh kalangan perempuan, terutama bagi 

mereka yang banyak melakukan aktivitas di luar ruangan. Produk perawatan 

wajah wajah saat ini menjadi kebutuhan manusia yang tidak biasa lagi, baik 

gender wanita maupun gender pria. Bertambahnya produk-produk perawatan 

wajah saat ini mengakibatkan persaingan antar produk-produk perawatan 

wajah untuk memperoleh dan mempertahankan konsumen semakin ketat. 

Sehingga, menuntut industri skin care untuk mengembangkan teknologi dalam 

mengembangkan produk tersebut untuk memaksimalkan fungsi produk. 

Produk perawatan wajah berfungsi maksimal dapat dinilai dari dosis dan 

formulasi produk tersebut memberikan perubahan positif dan nyata pada kulit. 

PT. Unilever Indonesia Tbk merupakan salah satu industri skin care 

yang memiliki dampak dari pesatnya bisnis skin care yang dinamis dan 

memiliki peluang dan mempertahankan pangsa pasar. PT. Unilever Indonesia 

Tbk merupakan perusahaan yang utamanya bergerak dalam bidang 

pembuatan, pemasaran, dan distribusi barang konsumen yang laku keras 
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(FMCG). Kegiatan utama bisnis perusahaan ini salah satunya berada pada 

segmen perawatan tubuh. Merek produk pencerah wajah yang terkenal dalam 

PT. Unilever Indonesia Tbk salah satunya adalah “Pond’s”. 

Pond’s adalah perusahaan produsen krim kecantikan dan kesehatan 

yang merupakan sebuah perusahaan multinasional dibawah Unilever. Produk 

Pond’s terus berkembang, lini produk yang mereka miliki hingga sekarang 

adalah Pond’s Flawless White, Pond’s White Beauty, Pond’s Age Miracle, 

Pond’s White Beauty Natural. Lebih dari 200 paten, Pond’s memperkenalkan 

banyak pengalaman dalam pembersihan kulit, pencerahan kulit, dan 

pertolongan penuaan kulit. 

Banyaknya produk-produk perawatan wajah di pasaran, membuat 

konsumen sangat selektif dalam memilih produk perawatan wajah yang tepat 

sampai pada konsumen melakukan keputusan pembelian produk tersebut. 

Keputusan pembelian mengkombinasikan pengetahuan untuk memilih produk 

yang dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya kualitas produk, harga, 

informasi tentang produk tersebut, promosi, lokasi, pelayanan dan lain-lain.  

Setiap produsen pasti menjalankan berbagai strategi agar konsumen 

memutuskan untuk membeli produknya. Keputusan pembelian adalah tahap 

dalam proses pengambilan keputusan pembeli di mana konsumen membeli 

suatu barang atau jasa (Suryani, 2014). Peneliti menggunakan variabel 

keputusan pembelian ini karena studi tentang keputusan pembelian masih 

layak untuk diteliti mengingat semakin banyak produk yang beredar 

mengakibatkan perlunya berbagai pertimbangan bagi masyarakat dalam 
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melakukan keputusan pembelian. Proses keputusan pembelian diawali ketika 

konsumen menyadari adanya masalah kebutuhan. Tahapan dalam suatu 

proses keputusan pembelian terdiri dari pengenalan produk, mencari 

informasi tentang produk, mencari beberapa nilai alternative, membuat 

keputusan membeli, dan perilaku setelah membeli yang dilalui konsumen 

(Arianto, 2020). Ketika konsumen mulai memiliki minat dalam membeli 

suatu produk, maka konsumen akan terdorong mencari informasi lebih 

banyak tentang produk yang dibutuhkan tersebut. Sebelum konsumen 

melakukan keputusan pembelian, konsumen akan mengevaluasi produk 

tersebut sesuai yang diinginkan konsumen.  

Salah satu faktor yang dapat memutuskan konsumen untuk membeli 

produk yaitu kualitas produk. Kualitas produk merupakan kemampuan  

sebuah produk jasa dalam memperagakan fungsinya, yang termasuk dalam 

keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan 

reparasi produk dan atribut produk lainnya (Buchari, 2011). Kualitas 

merupakan syarat utama produk dapat diterima di pasaran. Konsumen selalu 

menginginkan mendapatkan produk yang berkualitas sesuai dengan harga 

yang dibayarkan. Kepuasan konsumen akan tercapai dan dinikmati jika 

kualitas produk yang mampu memberikan nilai relatif terhadap keinginan 

konsumen. Penelitian yang dilakukan Suhaily dan Syarief Darmoyo (2017) 

dan Parded dan Haryadi (2017) yang menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.  
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Salah satu faktor yang dapat memutuskan konsumen untuk membeli 

produk yaitu harga. Harga adalah satuan moneter atau ukuran lainnya 

termasuk barang dan jasa lainnya yang ditukarkan agar memperoleh hak 

kepimilikan atau pengguna suatu barang dan jasa (Kotler, 2014). Harga 

merupakan salah satu hal yang menjadi latar belakang konsumen dalam 

memilih suatu produk untuk dimilikinya. Bagi konsumen, harga yang tidak 

sesuai dapat menyebabkan perpindahan konsumen dalam melakukan 

pembelian. Kemungkinan konsumen memiliki ketidaksesuaian ketika akan 

melakukan proses pembelian karena mungkin harganya terlalu mahal atau 

tidak sesuai dengan keinginan pembeli dalam membeli produk tersebut. 

Penelitian yang dilakukan Lubis dan R. H. (2017) yang menyatakan bahwa 

harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen, 

sedangkan penelitian yang dilakukan Suhaily dan Darmoyo (2017) yang 

menyatakan bahwa harga mempunyai pengaruh terhadap peningkatan 

keputusan pembelan konsumen. 

Selain harga, hal yang menjadi penilaian konsumen sebelum 

melakukan pembelian yaitu Online Customer Review dalam pengambilan 

keputusan pembelian. Pesatnya perkembangan teknologi saat ini, review 

online menjadi sumber informasi bagi konsumen untuk mengevaluasi 

kelebihan dan kekurangan produk (Alhirz & Sajeev, 2015). Menurut Almana 

dan Mirza (Febriana & Yulianto, 2018)Online Customer Review digunakan 

sebagai sarana untuk konsumen mencari dan mendapatkan informasi yang 

akan mempengaruhi keputusan pembelian. Online Customer Review 
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membuat konsumen lebih mudah dalam mencari informasi tentang produk 

yang akan dibeli. Dengan melihat ulasan dari produk tersebut, konsumen 

lebih mudah mencari perbandingan dengan merek produk sejenis dengan 

merek produk yang lain. Dalam penelitian menurut (Angraeni et al., 2019), 

ulasan atau review berpotensi untuk menarik minat beli konsumen, 

meningkatkan waktu yang dihabiskan dalam mencari informasi di situs, dan 

membentuk rasa komunitas di antara konsumen yang sering berbelanja pada 

produk tersebut. 

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

lebih lanjut dengan judul, “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga 

Terhadap Keputusan Pembelian Dengan Online Customer Review Sebagai 

Variabel Moderasi Pada Produk Pond’s: Studi Pada Konsumen 

Mahasiswa Di Surakarta”. 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka dibuat perumusan 

masalah sebagi berikut: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

produk Pond’s? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk Pond’s? 

3. Apakah online customer review memoderasi pengaruh kualitas produk 

terhadap keputusan pembelian produk Pond’s? 

4. Apakah online customer review memoderasi pengaruh harga terhadap 

keputusan pembelian produk Pond’s? 



6 
 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah diatas maka tujuan penelitian adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian produk Pond’s. 

2. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian produk 

Pond’s. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian produk Pond’s yang dimoderasi oleh online customer review. 

4. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian produk 

Pond’s yang dimoderasi oleh online customer review. 

D. Manfaat Penelitian 

Sebuah penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat baik manfaat 

teoritis maupun praktis. Berikut adalah beberapa manfaat yang dirasakan 

dalam penelitian ini: 

1. Bagi Teoritis 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan yang 

bermanfaat bagi pengembangan ilmu penelitian dalam bidang 

manajemen pemasaran kaitannya dengan pengaruh keputusan 

pembelian pada produk Pond’s. 

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan dan 

masukan bagi penelitian-penelitian selanjutnya. Selain itu dapat 

memperbaiki dan menyempurnakan kelemahan dalam penelitian ini. 
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2. Bagi Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

1) Sebagai sumbangan pemikiran dan bahan pertimbangan bagi 

perusahaan untuk mengenal lebih jauh tentang dimensi-dimensi 

kualitas produk, harga, dan online customer review. 

2) Sebagai sumbangan pemikiran dan bahan pertimbangan bagi 

perusahaan dalam merencanakan strategi pemasaran. 

b. Bagi Konsumen 

Memberikan informasi kepada konsumen mengenai pengaruh dimensi 

kualitas produk, harga, dan online customer review terhadap keputusan 

pembelian pada produk Pond’s. 

E. Sistematika Penulisan 

Penulisan skripsi dimaksudkan untuk mempermudah pembaca 

memahami alur penulisan skripsi ini. Secara umum penulisan tersusun dalam 

lima bab, dengan sistematika sebagai berikut: 

BAB I:  PENDAHULUAN 

Bab ini memuat uraian mengenai latar belakang masalah, 

perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika penulisan skripsi. 

BAB II:  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan teori-teori yang menjadi dasar analisis 

penelitian yang meliputi: Teori pengaruh kualitas produk, harga, 
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dan online customer review terhadap keputusan pembelian pada 

produk Pond’s. 

BAB III:  METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan tentang jenis penelitian, populasi dan sampel, 

definisi operasional dan pengukuran variabel, data dan sumber 

data, metoda pengumpulan data, dan metoda analisis data. 

BAB IV:  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memuat tentang karakteristik responden, uji instrumen, 

analisis data dan pembahasan. 

BAB V:  PENUTUP 

Bab ini memuat tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan 

saran 

DAFTAR PUSTAKA 


