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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Di era modern pada saat ini, industri pada bidang  kecantikan tentu 

saja terus nenerus  mengalami perkembangan yang sangat pesat. Daya tarik 

pada industri kencantikan tentu memiliki suatu tempat tersendiri, kecantikan 

adalah suatu kebutuhan primer bagi kalangan wanita pada umumnya. Cantik 

bagi wanita merupakan suatu hal yang utama karena cantik dampat 

memberikan rasa percaya diri saat beraktivitas. 

Era globalisasi saat ini telah mengalami kemajuan yang bisa 

membawa keinginan dalam memenuhi kebutuhan hidup yang semakin tinggi, 

sebagai manusia yang moderen mengalami perubahan pola pikir yang secara 

perlahan akan mulai berubah. Adanya perubahan secara tidak langsung maka 

akan menuntut kita supaya kita dapat mengikuti perkembangan zaman yang 

akan terjadi pada kehidupan sehati-hari.  

Perawatan kulit saat ini menjadi sebuah kebutuhan yang sudah 

melekat bagi setiap orang khususnya  pada seorang wanita yang lebih 

mengutamakan penampilanya atau kecantikanya. Gaya hidup seperti sini 

menjadi tuntutan untuk lebih mengutamakan penanpilan. Penampilan yang 

modis, kulit yang sehat akan menambah kepercayaan tersendiri bagi kaum 

hawa. Anggapan ini terus berkembang dengan didukung adanya pengaruh di 

media sosial yang menampilan gaya hidup selegram yang indentik dengan 

penampilan dan kecantikanya. 
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Kencantikan dipandang sebagai alah satu kebutuhan pokok yang pada 

saat-saat tertentu harus terpenuhi, tidak hanya wanita saja bahkansaat ini 

kaum pria pun sudah mimiliki kesdaran dalam memperhatikan penampilanya 

serta menggunakan skin care. Kebutuhan jasa klinik  perwatan kulit atau skin 

care dirasa oerku oleh konsumen kerana saat ini konsumen memiliki 

kesadaran akan pentingya dalam menjaga kulit, keindahan kulit serta 

menjadikan kesehatan tubuh sebagai bagian dari kebutuhan. 

Produsen dituntut untuk memahami faktor yang dapat 

mempengaruhikepuasan konsumen dalam upaya untuk memenangkan pasar. 

Menurut Ardhani dalam Faris Lumentut (2014), mengungkapkan bahwa 

“kepuasan adalah  perasaan seorang konsumen setelah membandingkan 

antara apa yang diterima dan diharapkan sesuai. Banyaknya sebuah 

organisasi pelayanan yang tidak teratur terhadap kepuasan konsumen yang 

besar  karena hal ini akan mengikat konsumen karena merasa puas akan 

pelayananan yang didapatnya”. Kolter (2011) menayatakan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan suatu rasa senang dan keewa pada diri seorang 

konsumen yang muncul setelah membndingkan antara kinerja atau sebuah 

hasil yang diingkan. 

Kepuasan konsumen merupakan suatu perasaan yang dirasakan 

seseorang setelah membandingkan apa yang diharapkan dengan yang 

diterima sesuai atau tidak hal tersebut ditunjukkan dengan perasaan  senang 

atau tidak senang, jika pelangan merasa puas akan sebuah produk atau jasa, 

maka akan menjadi pelangan yang tetap, suatu keadaan dimana terpenuhinya 

suatu kebutuhan, kemauan dan keinginan konsumen. Perlu diketahui bahwa 
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kepuasan konsumen mempunyai hubungan saling terkait, kepuasan 

konsumen akan mengenai suatu merek apabila konsumen mendapatkan suatu 

kepuasan dari sebuah merek tersebut. Jika seorang konsumen telah mencoba 

berapa merek setelah itu dilakukan evaluasi oleh konsumen apakah suatu 

merek tersebut mampu memenuhi kiteria terhadap kepuasan konsumen atau 

tidak. Apabila dikemudian hari telah melakukan percobaan kemudian respon 

yang diberikan begitu bagus  maka konsumen tersebut merasa puas sehingga 

memutuskan akan membeli kembali ulang produk  itu .Semakin besar tingkat 

kepuasan konsumen, akan mempengaruhi keuntgan perusahaan akan lebih 

besar.  

Menurut Kinasih (2012), yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah product safety.Menurut Flavia’n dalam Kinasih & Albari, (2012)  

mengartikan product safety adalah kepercayaan yang dimiliki seorang 

konsumen bahwa informasi yang akan mereka lihat dan dimanipulasi oleh 

pihak lain selama dalam perjalanan dan penyimpanan, sehingga menimbulkan 

harapan kepercayaan diri mereka. Product safety menjadi kepuasan tersendiri 

bagi seorang konsumen karena dengan adanya product safety makan 

konsemen akan merasa aman dan konsumen akan mersa puas. 

  Selain product safety yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah shopping experience. Menurut kim et al dalam Suandana et al ( 2016), 

suatu pengalaman yang menyenangkan dan memuaskan memberikan 

pengaruh positif terhadap niat membeli lagi dimasa yang akan datang. 

Pengalaman membeli dan mengunakan sebuah produk tertentu secra 

langsung akan memberikan dampak terhadap suatu pengambilan kepuasan 
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seorang pelanggan apakah dia akan tetap melukan aktifitas berbelanja dengan 

cara tersebut atau beralih ke metode belanja yang lain. Seorang yang 

mempunyai shopping expereince akan lebih teliti dalam melakukan 

pembelian pada suatu produk  dan merekan akan melakukan pembelian 

ulang. Experience merupakan suatu interaksi atau serangkain interaksi, antara 

seorang konsumen dengan produk tertentu, suatu perusahaan atau yang 

mengarah pada reaksi. Experience ini memiliki sifat individu atau bersifat 

sangat pribadi karena persepsi seseorang atau perasaan seseorang terhadap 

sesuatu berbeda beda. Experience biasanya diliputi dengan sifat emosional, 

rasional, sensoris, sporirual dan fisik. Gentile et al, dalam Suandana et al 

(2016). Experience yang dirasakan seseorang berbeda beda, ada yang 

beranggapan baik dan juga buruk, karena experience merupakan fenomena 

acak atau persepsi yang direkayasa. 

 Selain product safety dan shopping experience salah satu faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas layanan. Menurut 

Tjiptono dkk (2011) mengunggkapkan bahwa  “suatu kualitas layanan 

sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesui 

dengan ekspetasi pelanggan, kualitas layanan bisa diwujudkan melalui 

penemunuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaianya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan”. Kualitas pelayan merupakan keinginan 

konsumen pada pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan tersebut. 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci yang paling utama untuk 

mencapai kesuksesan. Pelayanan menjadi suatu upaya untuk memenuhi 

kebutuhan dan suatu keinginan juga ketetapan agar dapat mengimbangi 
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harapan setiap pelanggan dengan adanya kualitas layanan yang baik akan 

mendukung rasa kepercayaan seorang konsumen yang akan bersaing terhadap 

konsumen lain. Kualitas layanan yang baik mampu meningkatkan pelayanan 

yang baik terhdap kepuasan, kepercayaan terhadap pelanggan dan dengan 

begitu konsumen akan merasa puas.  

Penelitian ini di lakukan di Ross Skin Care Bungkal, hasil ovservasi 

awal ditemukan adanya ketidakpuasan konsumen. Bentuk ketidak puasan 

konsumen seperti karyawan tidak memberlakukan sistem antri terkadang 

yang baru datang langsung nyerobot dan karyawan tidak menegurnya 

terkadang  karyawan  memberikan produk yang sudah mau kadaluarsa 

kepada konsumen. Hal tersebut diduga kurangya kualitas layanan yang 

diberikan oleh karyawan di Ross Skin Care Bungkal karena jumlah 

karyawanya hanya sediki dan dokter jarang ditempat, dan kadang jika ada 

konsumen yang mau konsultasi masalah wajahnya sudah sampai sana tetapi 

dokternya tidak ada. 

Mendasrkan pada uraian tentang pentinya product safety, shopping 

experience dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen, maka peneliti 

ini mengajukan judul 

 “ Pengaruh Product Safety, Sohhping experience, Dan Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Roos Skin Care Bungkal”. 
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B. Rumusan Masalah 

1. Apakah product safety berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada Ross Skin Care ? 

2. Apakah shopping experience berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada Ross Skin Care ? 

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhdap kepuasan konsumen 

pada Ross Skin Care ? 

4. Apakah Product Safety, Shopping Exsperience dan Kualitas Layanan 

Secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

Ross Skin Care ? 

C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian  

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui pengaruh product safety terhadap kepuasan 

konsumen pada Ross Skin Care. 

b. Untuk mengetahui pengaruh shopping experience terhadap kepuasan 

konsumen pada Roos Skin Care. 

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen pada Ross Skin Care. 

d. Untuk mengetahui pengaruh product safety, shopping exsperience 

dan kualitas layanan secara bersama-sama terhadap kepuasan 

konsumen. 
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2. Manfaat Penelitian 

Penulis berharap dari hasil penelitian ini dapat bermanfaat sebagai 

berikut: 

a. Bagi Perkembangan Ilmu Pengetahuan  

Memberikan suatu karya baru yang dapat mendukung dalam 

pengetahuan pengembangan informasi, serta menambah wawasan 

dan pengetahuan. 

b. Bagi Perusahaan 

Bahan masukan dan pertimbangan bagi perusahaan untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen dalam melakukan pembelian. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya  

 Penelitian ini dapat dijadiaka acuan serta pertimbangan dalam 

pengembangan penelitian ilmu yang sejenis, sehingga bisa dipakai 

untuk penyempurnaan penelitian selanjutnaya. 
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