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ABSTRACT 
 

 
 

(A)      NAZIRA ROS CAHYA (115190314) 

(B)      THE   INFLUENCE   OF   SERVICE   QUALITY,   PROMOTION   AND 

PRODUCT QUALITY ON PURCHASE INTENTION SKINCARE SCARLETT 

WHITENING AT MARKETPLACE SHOPEE IN JAKARTA 

(C)      XVII + 97 page, 23 table, 7 pictures , 4 attachment 

(D)      MARKETING MANAGEMENT 

(E)      This study aims to determine whether customer trust, promotion, and product 

quality can predict purchase intention. A total of 100 respondents were 

successfully collected throughonline questionnaires. Sampling using non- 

probability sampling and purposive sampling. This study uses the 

SmartPLS  3.0  program.  The  results showed  that  custromer  had  a 

significant effect on the prediction of purchase intention. Promostion and 

product quality have a significant effect on the prediction of purchase 

intention. 

(F)      References 47 sources (1994-2022) 

(G)      Yenny Lego S.E., M.M.
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ABSTRAK 
 
 

(A)      NAZIRA ROS CAHYA (115190314) 

(B)    PENGARUH KEPERCAYAAN PELANGGAN, PROMOSI, DAN 

KUALITAS PRODUK TERHADAP MINAT BELI SKINCARE 

SCARLETT WHITENING PADA MARKETPLACE SHOPEE DI 

JAKARTA. 

(C)      XVII + 97 halaman, 23 tabel, 7 gambar, 4 lampiran 

(D)      MANAJEMEN PEMASARAN 

(E)      Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kepercayaan pelanggan, 

promosi dan kualitas produk dapat mempengaruhi minat beli. Sebanyak 
100 responden berhasil dikumpulkan melalui online kuesioner. 
Pengambilan  sampel  menggunakan non-probability  sampling  dan 
purposive sampling. Penelitian ini menggunakan program SmartPLS 3.0. 
Hasil penelitian menunjukkan kepercayaan pelanggan berpengaruh 
signifikan memprediksi   minat   beli,   promosi   dan   kualitas   produk 
berpengaruh signifikan memprediksi minat beli. 

(F)      Daftar Pustaka 47 acuan (1994-2022) 
(G)      Yenny Lego, S.E., M.M.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A.  PERMASALAHAN 

 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Perkembangan industri kecantikan pada saat ini semakin pesat. 

Kecantikan menjadi salah satu gaya hidup terpenting pada saat ini karena 

wanita ingin tampil cantik, sempurna, dan menawan di depan orang lain. 

Untuk mendapatkan penampilan yang menarik, banyak wanita yang 

melakukan perawatan ke dokter kecantikan dan membeli berbagai jenis 

perawatan kulit atau kosmetik untuk merias diri. Bahkan tak jarang yang 

melakukan operasi plastik untuk mendapatkan keinginan mereka. 

Indonesia  menjadi  salah  satu  negara  yang  memiliki  peluang  yang 

besar  dalam bidang kecantikan. Berdasarkan Badan Pusat Statistik (2021), 

jumlah penduduk berjenis kelamin wanita di Indonesia yang mencapai 133 

juta jiwa, di mana memberikan potensi yang besar dalam industri 

kecantikan. Skincare dan body care menjadi salah satu hal yang paling sering 

dicari oleh para kaum wanita. Berdasarkan data We are Social & Hootsuite 

(2019) terdapat 8 kategori barang dan jasa yang pertumbuhannya paling 

tinggi di bisnis e-commerce. Di tingkat Indonesia produk kecantikan dan 

pakaian menempati posisi ke lima (17%) diantara 7 kategori lainnya. 

Dimulai dari posisi pertama yaitu makanan dan personal care (30%), posisi 

kedua kategori mainan dan hobi (25%), posisi ketiga elektronik dan media 

(24%), posisi ke empat mebel dan peralatan (23%), posisi ke lima produk 

kecantikan dan pakaian (18%), dan diikuti kategori lainnya (13%). 

Saat ini konsumen tidak perlu lagi ke toko secara langsung jika ingin 

membeli barang, hal ini dikarenakan adanya kemudahan pembelian barang 

melalui internet. Menurut Euromonitor, penjualan online telah mencapai 

1,1 miliar sejak tahun 2014. Berdasarkan Badan Pusat Statistik (BPS), 

sektor e-commerce di Indonesia telah tumbuh hingga 25,92% pada tahun
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2021, dengan jumlah total perusahaan  e-commerce mencapai 2,3 juta unit. 
 

Media internet mulai digunakan oleh para pelaku usaha atau aktifitas 

bisnis lainnya dikarenakan bersifat efektif. E-commerce berkembang pesat, 

karena hampir semua kebutuhan dapat diperjualbelikan di platform tersebut. 

Negara yang menggunakan E-commerce untuk kegiatan jual beli salah 

satunya adalah Indonesia. Hal ini dapat diketahui dengan maraknya situs jual 

beli secara online yang mulai bermunculan, seperti Tokopedia, Lazada, 

Blibli, Bukalapak, Shopee, dan masih banyak lainnya. 

Shopee merupakan salah satu marketplace yang pertama kali dijalankan 

oleh PT. Garena Global yang saat ini berubah nama menjadi SEA Group 

pada Desember 2015 Shopee resmi diperkenalkan di Indonesia di bawah 

naungan PT Shopee International Indonesia. Produk yang ditawarkan di 

marketplace Shopee banyak variasinya antara lain, produk skincare, 

Pakaian, Accesories, Perlengkapan Rumah, Elektronik, Makanan & 

Minuman, Tagihan, Tas, Kesehatan, Buku & Alat Tulis, Sepatu, dan masih 

banyak lagi. 

Tingginya pertumbuhan e-commerce produk kecantikan di tingkat 

Indonesia membuktikan tingginya minat beli konsumen akan produk 

kecantikan. Kepercayaan pelanggan, promosi, dan kualitas produk termasuk 

hal yang mempengaruhi minat beli konsumen. Salah satu produk kecantikan 

yang sangat digemari oleh para remaja dan wanita saat ini adalah produk 

kecantikan lokal Scarlett Whitening. Scarlett Whitening adalah brand asal 

Indonesia yang menjual berbagai produk kecantikan milik artis Felicya 

Angelista yang didirikan tahun 2017. Mulai dari produk Body Lotion, Body 

Scrub, Facial Wash, Shower Scrub, Moisturizer, dan Serum. Scarlett 

Whitening semakin dikenal karena banyak sekali blogger dan vloggers yang 

membahas produk milik Scarlett Whitening ini. Scarlett Whitening 

menargetkan pembeli wanita dan juga kalangan remaja Indonesia. 

Saat ini brand berlomba-lomba untuk mendapatkan kepercayaan 

pelanggan, Kepercayaan pelanggan merupakan faktor yang harus 

ditingkatkan oleh Scarlett Whitening di aplikasi Shopee agar konsumen
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mereka tidak beralih pada pesaing mereka. Jadi Scarlett Whitening di 

aplikasi Shopee harus berinovasi minimal seperti membuat produk yang bisa 

digunakan bukan hanya untuk kalangan remaja dan wanita saja melainkan 

bisa digunakan untuk pria agar bisa bersaing dengan brand skincare lain di 

Shopee. 

Scarlett Whitening adalah salah satu merek yang memanfaatkan 

kepercayaan pelanggan namun, masih ada keluhan pelanggan terkait produk 

Scarlett Whitening yang tidak sesuai dengan slogan jika memakai body 

lotion Scarlett Whitening akan menjadi putih tetapi pada kenyataannya ada 

pelanggan yang mengeluhkan jika produk body lotion yang mereka pakai 

tidak sesuai harapan seperti slogan body lotion Scarlett Whitening. Hal ini 

menjadi berkurangnya kepercayaan pelanggan terhadap produk Scarlett 

Whitening. Seperti yang diketahui, sosial media menjadi sarana untuk 

konsumen mencari informasi sebelum membeli suatu produk. Informasi 

brand skincare yang paling banyak dicari adalah produk Scarlett Whitening. 

Konsumen akan mencari ulasan yang menurutnya kebutuhan kulit 

konsumen tersebut seperti kebutuhan kulitnya sendiri. Dalam hal ini 

terkadang konsumen menemukan ulasan negatif mengenai produk Scarlett 

Whitening di penilaian toko Scarlett Whitening di aplikasi Shopee seperti 

pengiriman, pengembalian barang dan ganti rugi yang lambat, kemasan dan 

tutup botol serum yang tidak baik, produk yang diterima konsumen sudah 

dalam keadaan rusak, pecah, bahkan kedaluwarsa dan tidak layak pakai. 

Dengan adanya ulasan negatif tersebut dapat mempengaruhi citra merek dan 

minat beli seorang  konsumen terhadap produk Scarlett Whitening. 

Banyak perusahaan yang mempromosikan produknya lewat berbagai 

media digital dengan konten yang bervariasi. Konten tersebut berisi berbagai 

kelebihan dari produk yang dimiliki oleh perusahaan. Dengan menawarkan  

produk  melalui  berbagai  media iklan,  diharapkan  Scarlett Whitening 

nantinya dapat memperoleh keuntungan dari apa yang telah dilakukan dalam 

upaya mempromosikan produk. 

Strategi promosi juga dilakukan Scarlett Whitening untuk lebih
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dikenal konsumen. Upaya yang dilakukan yaitu dengan menggunakan 

berbagai platform untuk dapat menembus media yang beragam atau dengan 

kata lain periklanan produk di berbagai media. Promosi yang tidak akurat 

juga sering ditemukan dalam penilaian toko di aplikasi Shopee, seperti buy 

1 get 2 produk, di mana produk yang di kirim sampai konsumen tidak sesuai 

dengan perjanjian promosi yang ada. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi konsumen dalam keputusan 

pembelian pada marketplace Shopee di Jakarta adalah kualitas produk. 

Menurut Kotler dan Keller (2016), kualitas produk merupakan keseluruhan 

ciri serta fitur dari sebuah produk barang maupun jasa yang mempunyai 

keahlian untuk memenuhi kebutuhan dari konsumen dan terdapat delapan 

dimensi kualitas produk Kotler & Armstrong (2018) yaitu, performa, 

keragaman produk, keandalan, kesesuaian, daya tahan, kemudahan 

melayani, estetika, dan kualitas yang dirasakan. 

Saat ini   masih adanya keluhan konsumen terkait kualitas produk 

Scarlett Whitening seperti kondisi produk scrub kadaluwarsa atau tidak 

layak pakai yang sampai pada konsumen, adanya produk yang berubah 

warna dan aroma, serta kualitas serum yang tidak konsisten, dengan adanya 

keluhan tersebut maka adanya ketidaksesuaian dengan kualitas daya tahan 

dan estetika. Dari sisi kemasan, Scarlett Whitening biasanya memakai bahan 

dari plastik dan kaca. Scarlett Whitening menyediakan kemasan yang 

bervariasi mulai dari yang berbentuk jar, botol, dan tube. Namun, dalam 

produk Scarlett Whitening masih sering ditemukan kemasan yang rusak 

seperti tutup botol serum berbahan plastik yang rusak dan botol yang bocor. 

Hal tersebut berkaitan dengan dimensi performa dan kesesuaian. Selain itu 

masih ada banyaknya keluhan konsumen mengenai respon yang lambat 

untuk pengembalian barang rusak, berkaitan dengan kemudahan melayani. 

Banyaknya keluhan yang ditemukan sesuai dengan dimensi kualitas produk, 

maka scarlet  whitening  harus memperbaikan  kualitas  produknya untuk 

mengurangi keluhan dari pelanggan. 

Berdasarkan uraian tersebut maka peneliti tertarik melakukan penelitian
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dengan judul ”Pengaruh Kepercayaan Pelanggan, Promosi,  dan 

Kualitas Produk Terhadap Minat Beli Skincare Scarlett Whitening 

Pada Marketplace Shopee Di Jakarta.” 

 

 
 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang masalah, m a k a peneliti dapat 

mengidentifikasi masalah sebagai berikut: 

a.    Apakah kepercayaan pelanggan mempengaruhi minat beli? 
 

b.   Apakah promosi mempengaruhi minat beli? 
 

c.    Apakah kualitas produk mempengaruhi minat beli? 
 

d.   Apakah citra merek mempengaruhi minat beli? 
 

 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Berdasarkan identifikasi masalah yang ada, maka peneliti 

memberikan batasan masalah sebagai berikut: 

a.   Variabel eksogen yang digunakan adalah kepercayaan pelanggan, 

promosi, dan kualitas produk. 

b.  Variabel endogen yang digunakan adalah minat beli. 
 

 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan  latar  belakang  maka  terbentuk  rumusan  masalah 

sebagai berikut: 

a.   Apakah kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap 

minat  beli  produk  skincare Scarlett  Whitening  pada marketplace 

Shopee di Jakarta? 

b.  Apakah    promosi  memiliki  pengaruh  positif  terhadap  minat  beli 

produk skincare Scarlett Whitening pada marketplace Shopee di 

Jakarta? 

c.   Apakah  kualitas produk  memiliki pengaruh positif terhadap minat 

beli produk skincare Scarlett Whitening pada marketplace Shopee di 

Jakarta?
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B. TUJUAN DAN MANFAAT 

 

1.   Tujuan Penelitian 
 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 
 

a. Untuk  mengetahui  apakah  ada  pengaruh  positif  dari  kepercayaan 

pelanggan  terhadap  minat  beli produk skincare Scarlett Whitening 

pada marketplace Shopee di Jakarta. 

b. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh positif dari promosi terhadap 

minat beli produk skincare Scarlett Whitening pada marketplace 

Shopee di   Jakarta. 

c. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh positif dari kualitas produk 

terhadap minat  beli  produk skincare Scarlett Whitening pada 

marketplace Shopee di Jakarta. 

 
 
 

2.   Manfaat Penelitian 
 

Peneliti memiliki harapan bahwa dengan dilakukannya penelitian ini 

dapat memberikan manfaat secara teoritis dan praktis yang akan dijelaskan 

sebagai berikut: 

a.   Manfaat Teoritis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi penelitian dan 

bahan informasi dalam pengetahuan di bidang manajemen pemasaran  

khususnya  mengenai  pengaruh kepercayaan  pelanggan, promosi, dan 

kualitas produk terhadap minat beli konsumen dalam suatu perusahaan. 

b.  Manfaat Praktis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bermanfaat 

dan gambaran yang mendalam bagi pihak Scarlett Whitening mengenai 

faktor-faktor yang diidentifikasi mempengaruhi niat pembelian 

konsumen  beserta  hubungan  antara  variabel  dalam  penelitian  ini
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sehingga Scarlett Whitening dapat mengambil keputusan dan 

menerapkan kebijakan yang tepat dalam rangka meningkatkan niat 

pembelian konsumen.
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