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BAB I 
 

 

PENDAHULUAN 
 

 
 
 

A. PERMASALAHAN 
 

 

1. Latar Belakang 

Industri kosmetik dan perawatan tubuh merupakan industri yang sedang 

mengalami pertumbuhan pesat dewasa ini. Dari laporan Kompas.com, Direktur 

Jenderal Industri Kecil Menengah dan Aneka (IKMA) Kementerian Perindustrian 

Gati Wibawaningsih dikatakan bahwa sektor kosmetik tumbuh signifikan pada 

2020. Hal ini terlihat dari kinerja pertumbuhan industri farmasi, di mana kosmetik 

termasuk di dalamnya pada tahun 2021 tumbuh 9,39 persen. Bahkan, di tengah 

tekanan dampak pandemi Covid-19, industri farmasi mampu memberikan 

kontribusi devisa yang signifikan melalui capaian nilai ekspornya yang menembus 

Rp 4,44 triliun pada semester I-2020. Angkanya tersebut naik 15,2 persen dibanding 

tahun sebelumnya. Hal ini membuktikan bahwa industri kosmetik dan perawatan 

tubuh kedepannya dapat memberikan prospek yang baik bagi Indonesia. 

 

Salah satu perusahaan kosmetik dan perawatan tubuh yang terkenal di 

Indonesia adalah The Body Shop. The Body Shop adalah perusahaan kosmetik dan 

perawatan  tubuh  kelas  dunia  yang  berasal  dari  Britania  Raya  dan  berpusat 

di Littlehampton, Inggris. Perusahaan ini didirikan oleh Dame Anita Roddick dan 

terkenal oleh produk-produknya yang menggunakan bahan alami dan zat herbal. 

The Body Shop juga terkenal akan aktivismenya dengan menekankan dukungan 

terhadap berbagai macam isu sosial lingkungan yang terjadi di dunia. Slogan-slogan 

mereka antara lain adalah Against Animal Testing, yaitu slogan untuk melawan uji 

coba  obat-obatan  terhadap  hewan, Support  Community  Trade,  slogan  untuk 

mendukung dan memberdayakan sumber daya lokal dengan baik, Activate Self 
 
 
 
 
 

 
1

https://id.wikipedia.org/wiki/Littlehampton
https://id.wikipedia.org/wiki/Anita_Roddick


 
 

 

Esteem, yang merupakan ajakan untuk menerima dan mencintai diri sendiri, Defend 

Human Rights, ajakan untuk bersama-sama menegakkan Hak Asasi Manusia, 

hingga Protect Our Planet, yakni ajakan untuk melindungi dan peduli alam sekitar. 

Atas kepeduliannya dalam menanggapi isu-isu lingkungan, pada tahun 2013, Forum 

Segitiga Bisnis memberikan penghargaan atas teladan dan kepemimpinan The Body 

Shop di bidang bisnis yang menguntungkan dan penanganan lingkungan hidup 

berkesinambungan (Tribunnews, 2013). 

 

The Body Shop telah menjadi perusahaan waralaba kosmetik kedua terbesar 

di dunia. Top Brand Index selaku lembaga survey brand yang memberikan predikat 

TOP brand Indonesia merilis daftar produk perawatan tubuh terbaik dan 

memposisikan The Body Shop sebagai peringkat satu pioneer Body Cream terbaik 

selama tiga tahun berturut. Menurut data yang dirilis oleh Top Brand Index 2019, 

The Body Shop menduduki posisi pertama kategori Body Cream dengan persentase 

penjualan di pasar sebesar 30,9 %, kemudian pada data 2020, The Body Shop 

kembali menduduki posisi pertama dengan persentase penjualan naik menjadi 

42,5%. Data terakhir yang dirilis oleh Top Brand Index 2021 saat ini,  The Body 

Shop masih menduduki posisi pertama dalam penjualan Body Cream dengan 

persentase penjualan di pasar sebesar 44,4%. (Gambar 1.1). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. 1 Index Kategori Perawatan Pribadi Body Cream 2019, 2020 & 

2021 
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Sumber: Top Brand Index, diakses pada 7 Mei 2021 
 
 

 
Dari gambar  1.1 di atas, dapat dilihat bahwa konsistensi performa The Body Shop 

yang tetap menduduki peringkat satu dengan persentase penjualan di pasar yang 

terus naik dari tahun ke tahun dapat disebabkan oleh beberapa faktor. Faktor 

tersebut diantaranya adalah citra merek The Body Shop yang sudah kuat di pasar, 

kepribadian merek  yang terkenal ramah lingkungan dan aktif menanggapi isu 

sosial, hingga kepercayaan masyarakat terhadap produk The Body Shop yang herbal 

dan terjamin aman untuk digunakan. Faktor - faktor ini memperkuat posisi The 

Body Shop sebagai perusahaan penyedia kosmetik dan perawatan tubuh di pasar 

Indonesia bahkan di dunia. Berdasarkan data dari Amazon.com, perusahaan yang 

bergerak dalam bidang perdagangan berbasis online terbesar di dunia, The Body 

Shop memperoleh peringkat kedua sebagai perusahaan produk perawatan tubuh 

dengan pembelian terbanyak di situsnya selama dua tahun berturut dengan produk 

unggulan yaitu The Body Shop Body Butter. 

Tabel 1. 1 Best Seller Beauty & Personal Care Brands 2019 
 

Rank Company Best Selling 
 

Product 

Rating 

1 Victoria Secret Body Mist 4.4/5 from 47,674 reviews 

2 The Body Shop Body Butter 4.3/5 from 39,694 reviews 

3 Bath and Body Works Body Mist 4.0/5 from 37,686 reviews 

4 Vaseline Body Lotion 3.9/5 from 33,593 reviews 

5 CeraVe Moisturizer 3.8/5 from 29,451 reviews 
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Tabel 1. 2 Best Seller Beauty & Personal Care Brands 2020 
 

Rank Company Best Selling 
 

Product 

Rating 

1 Victoria Secret Body Mist 4.4/5 from 51,367 reviews 

2 The Body Shop Body Butter 4.1/5 from 41,036 reviews 

3 CeraVe Moisturizer 4.0/5 from 39,594 reviews 

4 Bath & Body Works Body Mist 4.0/5 from 21,759 reviews 

5 Pacifica Beauty Moisturizer 4.0/5 from 21,641 reviews 

Sumber: Amazon.com, diakses pada 8 Mei 2021 

 
Pada tabel 1.1 dan tabel 1.2 ditunjukkan The Body Shop mampu bertahan 

sebagai  salah satu  produk  perawatan  tubuh  yang diminati  masyarakat  dengan 

jumlah penjualan terbanyak di tengah persaingan semakin ketat di industri kosmetik 

dan perawatan tubuh. Walaupun posisi The Body Shop masih kuat di pasaran, tidak 

menutup kemungkinan bahwa posisinya dapat sewaktu-waktu bergeser akibat 

kompetitor. Dari tabel 1.1 dan 1.2 dapat dilihat bahwa The Body Shop mengalami 

penurunan penilaian dari konsumen dari tahun 2019 sebesar 4.3 dari 5 menjadi 4.1 

dari 5 di tahun 2020, dan tidak adanya peningkatan penjualan The Body Shop dari 

tahun ke tahun sedangkan pesaingnya CeraVe terus meningkat dalam penjualannya 

dan menggeser posisi pesaing sebelumnya yaitu Bath & Body Works.  Salah satu 

penyebab tidak adanya peningkatan penjualan The Body Shop adalah citra merek 

dan kepribadian merek The Body Shop yang sempat diragukan konsumen akibat 

induk perusahaannya pada tahun 2017 yaitu L’Oreal Group diindikasi masih 

menerapkan animal testing pada sebagian produknya (BBC.com, 2017). 

Animal testing adalah kegiatan yang melibatkan hewan sebagai objek dari 

eksperimen. Hewan-hewan seperti kelinci, anjing hingga tikus dijadikan sebagai 

bahan percobaan untuk menguji kelayakan produk. Animal testing dipilih menjadi 

alternatif karena kemiripan struktur anatomi manusia dan hewan serta biayanya 

yang lebih murah. Selain itu, percobaan pada hewan juga meminimalkan terjadinya 
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dampak yang merugikan pada manusia. Namun animal testing tersebut tidak efisien 

dan kerap kali berakhir melukai bahkan membunuh hewan percobaan. berdasarkan 

data dari Cruelty Free International, organisasi yang bergerak di bidang 

perlindungan hewan, diperkirakan ada sekitar 500 ribu hewan yang dijadikan bahan 

percobaan untuk animal testing. 

Setiap tahun ada 10,1 hingga 17 juta ekor kucing dan anjing yang mati hanya 

karena animal testing ini. Melihat angka kematian yang tinggi tersebut, tentu saja 

animal testing menjadi suatu uji coba kosmetik yang kejam dan tidak 

berperikemanusiaan   (crueltyfreeinternational.org).   Isu   Animal   Testing   pada 

L’Oreal  Group  sebagai  induk  perusahaan  The  Body Shop  sangat  berlawanan 

dengan citra merek dan kepribadian merek The Body Shop yang ramah lingkungan 

dan cepat tanggap menanggapi isu sosial. The Body Shop selama ini juga terkenal 

karena aktif menyuarakan penolakan terhadap animal testing di industri kosmetik 

karena dinilai  kejam  dan  tidak  berperikemanusiaan    Isu  Animal  Testing  pada 

L’Oreal Group menurunkan kepercayaan konsumen kepada The Body Shop. 

Merek adalah lambang, logo, simbol penting sebagai identitas yang 

digunakan untuk berkembangnya suatu perusahaan industri tertentu misalnya merek 

The Body Shop. Karena perusahaan mendapatkan keuntungan dari barang yang 

dihasilkan salah satunya dari merek- merek yang memutuskan untuk membangun 

sebuah brand. 

Dalam perkembangan perusahaan ini diidentifikasi besarnya pengguna 

produk The Body Shop ini sangat dipengaruhi oleh brand loyalty yang menunjukan 

bahwa loyalitas merek akan terus meningkat seiring peningkatan kepribadian merek 

(Villagra et al, 2021).  Berdasarkan berbagai kajian terdahulu diungkapkan bahwa 

faktor yang mempengaruhi brand loyalty antara lain adalah citra merek, kepribadian 

merek, dan kepercayaan merek. Lee & Jee (2016), misalnya, dalam penelitian 

mendapatkan loyalitas merek (brand loyalty) dipengaruhi oleh brand trust sebuah 

produk. 

Selanjutnya Mabkhot, Salleh & Shaari (2016) menemukan bahwa brand 
 

loyalty dipengaruhi oleh bukan saja brand trust tetapi oleh brand image dan brand 
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personality. Disamping penelitian diatas Tong, Su, Xu (2017) dan Kotler & Keller 

(2012) mengatakan bahwa salah satu pendorong seseorang untuk membeli sebuah 

produk adalah kesesuaian antara kepribadian pelanggan dan kepribadian merek. 

Selain itu, kepribadian merek yang unik dapat menjadi keunggulan kompetitif bagi 

perusahaan. 

Berdasarkan uraian pembahasan penelitian sebelum diatas penelitian ini 

ditujukan untuk mempertajam temuan penelitian sebelumnya terkait faktor-faktor 

yang mempengaruhi brand loyalty khususnya pada produk The Body Shop. Oleh 

karena itu judul lebih tepatnya adalah “Pengaruh Brand Image dan Brand 

Personality Terhadap Brand Loyalty Dengan Brand Trust Sebagai Variabel 

Mediasi The Body Shop di Jakarta”. 

 
2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka beberapa masalah 

baru yang dapat dirumuskan sebagai berikut : 

a.   Adanya  persaingan  yang  ketat  industri  kosmetik  dan  perawatan  tubuh 

berbahan alami atau ramah lingkungan di Indonesia. 

b.   Dampak persentase penjualan dipasar disebabkan oleh beberapa faktor di 
 

Indonesia. 
 

c.   Banyaknya isu yang berlawanan antara citra merek dan kepribadian merek 

terhadap produk The Body Shop. 

d.   Adanya kegiatan animal testing sebagai alternatif yang melibatkan hewan 

sebagai objek dari eksperimen. 

e.   Adanya kegiatan usaha dalam menciptakan & memenangkan pelanggan 

dengan meningkatkan kinerja yang unggul terhadap merek The Body Shop. 

 
3. Batasan Masalah 

Agar ruang lingkup permasalahan dalam penelitian ini tidak menjadi luas 

maka perlu adanya batasan dalam penelitian ini. Batasan masalah yang dibahas 

yaitu sebagai berikut : 
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a.   Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada pengguna The body 

Shop di Jakarta. Pemilihan tempat dan subjek dipilih dengan tujuan agar 

pengumpulan data lebih efektif dan efisien baik dari segi waktu, tenaga 

maupun biaya. 

b.   Objek penelitian yang dibahas yaitu Brand Image, Brand Personality, Brand 

loyalty dan Brand trust pada pengguna The Body Shop di Jakarta. 

 

 
 
 

4. Rumusan Masalah 

Mengacu pada topik penelitian maka perumusan masalah yang akan dibahas 

di dalam penelitian ini yaitu : 

a.   Apakah  brand  image  memiliki  pengaruh  yang  positif  terhadap  brand 

loyalty? 

b.   Apakah brand image memiliki pengaruh yang positif terhadap brand trust? 
 

c.   Apakah brand personality memiliki pengaruh yang positif terhadap brand 

loyalty? 

d.   Apakah brand personality memiliki pengaruh yang positif terhadap brand 

trust? 

e.   Apakah brand image memiliki pengaruh yang positif terhadap brand loyalty 
 

melalui brand trust? 
 

f. Apakah brand personality memiliki pengaruh yang positif terhadap brand 

loyalty melalui brand trust? 

 

 
 
 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 
 

 

1. Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

a.   Untuk mengetahui apakah brand image memiliki pengaruh yang positif 

terhadap brand loyalty. 
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b.   Untuk mengetahui apakah brand image memiliki pengaruh yang positif 

terhadap brand trust. 

c.   Untuk  mengetahui  apakah  brand  personality  memiliki  pengaruh  yang 

positif terhadap brand loyalty. 

d.   Untuk  mengetahui  apakah  brand  personality  memiliki  pengaruh  yang 

positif terhadap brand trust. 

e.   Untuk mengetahui apakah brand image memiliki pengaruh yang positif 

terhadap brand loyalty melalui brand trust. 

f. Untuk  mengetahui  apakah  brand  personality  memiliki  pengaruh  yang 

positif terhadap brand loyalty melalui brand trust. 

 
2. Manfaat 

Manfaat dari diadakannya penelitian ini terbagi menjadi dua kategori 

yaitu teoritis dan praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut : 

a. Manfaat Teoritis 
 

Membuktikan seberapa besar pengaruh Brand Image dan Brand 

Personality terhadap   Brand loyalty dapat memediasi Brand trust pada 

pengguna The Body Shop di Jakarta. 

 
 

b. Manfaat Praktis 
 

Agar penelitian ini dapat dijadikan referesi bagi para pelaku yang 

bergerak di bidang pemasaran dapat mengetahui seberapa besar pengaruh 

Brand Image dan Brand Personality terhadap Brand Loyalty pada 

keterlibatan Brand Trust pelanggan The Body Shop di Jakarta. Penelitian ini 

juga dapat dijadikan acuan untuk kepuasan manajerial di bidang pemasaran. 

Selain itu, dengan adanya penelitian ini perusahaan The Body Shop juga 

diharapkan dapat menjaga keterlibatan pelanggan   dengan menumbuhkan   

Brand Image dan Brand Personality, Brand loyalty, dan Brand trust di 

benak pelanggan. Terakhir hasil dari penelitian ini diharapkan 

dapat 
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mendorong perusahaan The body shop untuk terus melakukan inovasi agar bisa 
 

bertahan di industri kosmetik dan perawatan tubuh. 
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