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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Wabah COVID-19 di Indonesia telah berlangsung 2 tahun lamanya yaitu 

sejak awal tahun 2020  hingga tahun 2022 dan masih berlangsung sampai dengan 

saat ini. Perkembangan kasus COVID-19 terus mengalami peningkatan yang 

cukup signifikan dari awal kemunculannya di tahun 2020. Adapun grafik 

perkembangan COVID-19 di Indonesia sampai tahun 2022 bisa dilihat pada 

gambar 1.1 di bawah ini: 

 

Gambar 1.1 Total Perkembangan Kasus COVID-19 

Sumber: Databoks.katadata.co.id, 2022 

Sekitar 9.629 kasus COVID-19 disampaikan pemerintah telah bertambah di 

Indonesia per tanggal 14 Maret 2022. Hal ini berarti hingga tanggal 14 Maret 

2022 telah berjumlah 5.900.124 kasus pasien positif penderita COVID-19. 

Menurut pemerintah sampai saat ini orang yang dinyatakan sembuh ada sekitar 

5.434.729 orang atau sekitar 92,12% dan orang meninggal dunia berjumlah 

152.437 orang atau 2,59% (Fitra, 2022). Sejak adanya pandemi COVID-19 
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menjadikan setiap orang sangat diwajibkan menjaga kebersihan. Menjaga 

kebersihan menjadi faktor utama untuk mencegah penularan COVID-19. Menjaga 

kebersihan tidak hanya dengan membersihkan lingkungan rumah tetapi juga 

mengutamakan kebersihan diri untuk melawan penyebaran COVID-19. 

Perubahan tersebut membuat permintaan akan produk-produk kesehatan 

mengalami peningkatan yang berakibat terhadap meningkatnya industri farmasi 

dan alat kesehatan secara signifikan. Kementerian Perindustrian Republik 

Indonesia mencatat pertumbuhan tertinggi pada industri kimia, farmasi dan obat 

tradisional terjadi di triwulan III tahun 2020 yaitu sebesar 14,96% dari 12,73% 

pada triwulan IV tahun 2019 seperti yang tertera pada grafik di bawah 

(Kementerian Perindustrian RI, 2020).  

 

Gambar 1.2 Perkembangan Industri Kimia, farmasi dan Obat Tradisional (%, yoy) 

Sumber: Kementerian Perindustrian, 2020 

Peningkatan ini terjadi dikarenakan adanya fenomena “panic buying” 

dimana perilaku konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk dengan 

jumlah besar untuk menghindari kekurangan di masa depan (Yuen et al., 2020). 

Fenomena “panic buying” timbul karena adanya ketakutan, kecemasan maupun 
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perasaan tidak aman (Shadiqi, M. A., dkk, 2020) konsumen dalam keselamatan 

diri dari COVID-19. Perubahan perilaku pada masyarakat juga diperkuat dengan 

temuan data SIRCLO pada bulan berikutnya setelah diumumkan masuknya 

COVID-19 di Indonesia terjadi peningkatan dalam hal pembelian produk 

perawatan kesehatan tertentu diantaranya hand sanitizer, hand wash / hand soap, 

vitamin dan tisu basah (SIRCLO, 2020). Grafik di bawah ini menunjukkan 

persentase produk yang mengalami peningkatan pembelian pada bulan Januari, 

Februari dan Maret (SIRCLO, 2020). 

 

Gambar 1.3 % Peningkatan Pembelian Produk pada Masa Pandemi 

Sumber: SIRCLO, 2020 

Grafik di atas menunjukkan bahwa terjadi peningkatan yang pesat pada 

keempat produk dibandingkan dengan bulan Januari dan peningkatan pembelian 

melebih dari 100%. Peningkatan tertinggi berada pada produk hand sanitizer 

sebesar 531% disusul dengan peringkat kedua, hand wash yang mengalami 

peningkatan sebesar 304%. Produk tisu basah juga menjadi salah satu yang dicari 

atau diminati oleh masyarakat dengan peningkatan sebesar 227%. Peningkatan 
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dengan urutan persentase yang terakhir ialah vitamin mengalami peningkatan 

yang signifikan sebesar 210%. Grafik di atas memperlihatkan bahwa keempat 

produk ini terus diminati di bulan Maret (SIRCLO, 2020). 

Produk hand sanitizer menjadi produk dengan peringkat tertinggi yang 

dicari oleh masyarakat pada bulan Maret tahun 2020 sedangkan produk hand 

wash / hand soap pada bulan Maret berada pada posisi ketiga. Walaupun berada 

pada peringkat ketiga justru berdasarkan Pusat Pengendalian dan Pencegahan 

Penyakit (CDC) menyatakan bahwa mencuci tangan tetap menjadi solusi yang 

tepat dalam mengurangi sejumlah jenis kuman maupun bahan kimia yang ada di 

tangan (CDC, 2020). Kegiatan mencuci tangan menjadi hal yang penting 

dilakukan karena bagian tubuh yang sering dipergunakan untuk beraktivitas serta 

berinteraksi dengan benda dan makhluk hidup ialah tangan sehingga bakteri dapat 

dengan mudah menempel ditangan.  

Peningkatan permintaan akan produk peralatan kesehatan khususnya pada 

produk hand soap membuat banyak perusahaan yang mengembangkan produk 

untuk memenuhi kebutuhan konsumen dalam hal menjaga kebersihan diri. Hand 

soap merupakan cairan pembersih tangan yang digunakan untuk membunuh 

kuman di tangan. Fenomena yang terjadi di atas menjadikan banyak bermunculan 

merek-merek yang beredar di pasaran dengan produk sejenis. Konsumen menjadi 

teliti dan selektif dalam membeli merek produk hand soap yang aman digunakan 

dan memenuhi kebutuhannya akibat tersedianya berbagai merek produk sejenis. 

Suatu merek harus memiliki keistimewaan atau keunggulan tersendiri 

dibandingkan pesaing merek lain.  

Salah satu merek hand soap di Indonesia adalah Dettol yang diproduksi oleh 

Reckitt Benckiser Group plc yang merupakan sebuah perusahaan berkantor pusat 

di kota Slough, Inggris. Perusahaan ini bergerak dalam tiga kategori yaitu di 

bidang kebersihan, kesehatan dan nutrisi dimana bertujuan untuk menciptakan 

dunia yang lebih bersih dan lebih sehat untuk semua. Merek Dettol dikenal 

sebagai perusahaan produk kesehatan yang terpecaya dan aman digunakan di 

kalangan masyarakat. Dettol merupakan salah satu merek produk hand soap cair 
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yang sudah terkenal di Indonesia bahkan sebelum munculnya pandemi COVID-19 

dan telah menjadi Top Brand dari tahun ke tahun seperti tertera pada tabel di 

bawah ini: 

Tabel 1.1 Top Brand Index Hand Soap Cair 

Brand 

Top Brand Index 

Tahun 

2016 

Tahun 

2017 

Tahun 

2018 

Tahun 

2019 

Tahun 

2020 

Tahun 

2021 

Dettol 38,4% 41,7% 40,4% 38,6% 39,2% 38,0% 

Lifebouy 38,3% 35,9% 27,2% 23,7% 22,1% 22,8% 

Yuri 5,0% 4,2% 1,5% 0,6% 6,8% 7,7% 

Sumber: Top Brand Award, Tahun 2016-2021 

Berdasarkan data di atas, Dettol tetap menjadi Top Brand dari tahun ke 

tahun walaupun mengalami kenaikan dan penurunan Top Brand Index setiap 

tahun. Tahun 2017 Dettol mengalami peningkatan sebesar 8,6% dari 38,4% pada 

tahun 2016 menjadi 41,7% untuk tahun 2017. Mengalami penurunan sekitar 3,1% 

pada tahun 2018 dan tahun 2019 sekitar 4,4%. Pada tahun 2020 mengalami 

peningkatan kembali sebesar 1,6% menjadi 39,2% akan tetapi tahun 2021 

mengalami penurunan menjadi 38,0% atau sekitar 3,1%. Fenomena terjadi 

penurunan dan peningkatan setiap tahun ini terjadi dikarenakan semakin banyak 

pilihan merek produk hand soap yang beredar di masyarakat. Meraih Top Brand 

Index setiap tahun menandakan kualitas produk yang dimiliki dari produk hand 

soap cair merek Dettol sudah tidak diragukan lagi. 

Masyarakat kota Palembang juga mengetahui akan kualitas produk dari 

hand soap cair Dettol. Berdasarkan hasil riset awal yang penulis lakukan terhadap 

beberapa konsumen yang membeli dan menggunakan produk hand soap cair 

Dettol yaitu 8/10 orang mengatakan bahwa hand soap cair Dettol memiliki 
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kualitas yang baik yang didasarkan pada kandungan atau komposisi yang terdapat 

di dalam hand soap tersebut.  

Kualitas produk memiliki peranan penting dalam pengambilan keputusan 

pembelian konsumen. Apabila kualitas produk memenuhi harapan konsumen 

maka menandakan bahwa produk tersebut dapat memuaskan konsumen. Kualitas 

produk memiliki dampak langsung terhadap keputusan pembelian karena tingkat 

kepuasan konsumen yang lebih tinggi menyebabkan tingkat loyalitas konsumen 

semakin tinggi. Konsumen yang puas dengan pembelian mereka akan kembali dan 

merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Demikian pula, konsumen 

berpindah kepada merek pesaing dan mengatakan kepada orang lain secara negatif 

mengenai produk ketika konsumen tidak merasakan kepuasan (Kotler & 

Amstrong, 2021). 

Kualitas produk merupakan seberapa baik produk tersebut memenuhi 

persyaratan pelanggan yang dinyatakan atau tidak (Kotler & Amstrong, 2021). 

Kualitas produk menggunakan lima dimensi pada penelitian ini. Adapun lima 

dimensi kualitas produk yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan 

pendapat ahli (Tjiptono, 2015) yaitu performance atau kinerja, feature atau 

keistimewaan tambahan, durability atau daya tahan, aestethic atau estetik dan 

perceived quality atau persepsi atas kualitas. 

Dimensi pertama, performance mengacu pada seberapa baik produk 

melakukan apa yang seharusnya dilakukan dan itu merupakan faktor utama dalam 

keputusan pembelian konsumen (Tjiptono, 2015). Performance pada hand soap 

cair Dettol diklaim mampu membersihkan kuman bakteri yang ada di tangan, 

Dettol memberikan perlindungan 10x lebih baik dibandingkan sabun cuci tangan 

biasa dan cairan pada hand soap Dettol membuat tangan menjadi lembut atau 

tidak terasa kering setelah digunakan karena kandungannya >85% bahan alami.  

Feature atau elemen yang memungkinkan untuk menambahkan 

fungsionalitas dasar yang diperlukan untuk membuat alternatif dan produk 

(Tjiptono, 2015). Aspek tambahan pada Dettol menawarkan beberapa varian hand 

soap sesuai dengan kebutuhan konsumen di antaranya sabun cuci tangan anti 
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bakteri original, re-energize, sensitive dengan varian bunga lavender dan bunga 

sakura. Aroma yang harum dan segar juga didapatkan dari hand soap cair dari 

Dettol, selain itu aman digunakan karena telah teruji secara dermatologis dan 

bersetifikat halal. Pada bagian durability mengacu pada berapa lama produk 

tersebut dapat digunakan (Tjiptono, 2015). Hand soap cair Dettol di antaranya 

memiliki ketahanan aroma pada Dettol tahan lama, jangka waktu atau tanggal 

kedaluarsa masih lama ketika dibeli dan dalam hal penggunaan hand soap cair 

Dettol juga awet.   

Dimensi Keempat yang termasuk pada aestethic dimana menunjukkan daya 

tarik dari produk tersebut dengan kelima panca indera (Tjiptono, 2015). Produk 

hand soap cair Dettol kemasannya didesain dengan menarik, pemilihan warna 

pada produk juga disesuaikan dengan varian produk yang membuat semakin 

menarik seperti pemberian warna oranye dan tampilan gambar jeruk pada 

kemasan hand soap Dettol karena memiliki sensasi aroma jeruk mandarin. 

Dimensi pada aestethic juga menawarkan bentuk kemasan dalam botol (ukuran 

110 ml dan 245 ml) dan refill atau kemasan isi ulang (ukuran 200 ml dan 400 ml) 

pada sabun cuci tangan cair Dettol agar memudahkan kebutuhan konsumen. 

Dimensi terakhir yaitu perceived quality dimana mengacu pada evaluasi 

kualitas produk yang memperhitungkan kesan publik terhadap produk dan 

pertanggungjawaban perusahaan atas kesan tersebut (Tjiptono, 2015). Pada 

dimensi ini hand soap cair Dettol diproduksi oleh perusahaan yang terkenal, dapat 

dipercaya dibidang kesehatan dan memiliki daya saing tinggi dalam hal kualitas 

produk karena harga yang ditawarkan. Perusahaan Dettol telah meraih Top Brand 

Index untuk kategori sabun cuci tangan dari tahun 2016 sampai tahun 2021, pada 

tahun 2015 Dettol mendapatkan penghargaan Rekor MURI untuk logo terbesar 

dari rangkaian sabun, Dettol sering melakukan kampanye cuci tangan dengan 

sabun salah satunya kampanye “give life a hand: letter for life” pada tahun 2017 

dan Dettol mempunyai program sekolah Dettolion yang berfokus di sekolah. 

Perceived quality Dettol juga terlihat pada bagian kemasan produk di antaranya 

telah BPOM, terdapat logo MUI, keterangan mengenai keunggulan hand soap cair 
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Dettol dan terdapat logo mitra Ikatan Dokter Indonesia (IDI) untuk membangun 

masyarakat yang lebih sehat. 

Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang menjelaskan pengaruh kualitas 

produk terhadap keputusan pembelian seperti adanya pengaruh terhadap 

keputusan pembelian konsumen Lazada (Iwan Sahara et al., n.d., 2020). Pengaruh 

kualitas produk terhadap keputusan pembelian terbukti juga pada konsumen Cafe 

Kinol bistro N’Poll di Kota Padang (Yusra & Nanda, 2020). Adanya pengaruh 

kualitas produk secara simultan terhadap keputusan pembelian (studi kasus merek 

Adidas di kecamatan Siman Ponogoro) (Ardiana & Wardhani, 2022). Begitu juga 

terbukti adanya pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian 

(Muliasari, 2020). Di sisi lain variabel kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian menunjukkan hasil yang tidak sama dimana kualitas produk tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian pada rumah kopi dan 

mie toronata di Kawangkoan. penelitian oleh (Wenda Rumondor et al., 2017). 

Berdasarkan fenomena latar belakang dan masih ada ketidakkonsistenan dari hasil 

penelitian terdahulu maka tertarik melakukan penelitian diberi judul “Pengaruh 

Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Hand Soap Cair Dettol di 

Kota Palembang”. 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan, maka rumusan 

masalah dalam penulisan ini :  

1) Apakah ada pengaruh kualitas produk (performance, feature, durability, 

aestethic dan perceived quality) terhadap keputusan pembelian hand soap 

cair Dettol baik secara simultan maupun parsial di kota Palembang? 

2) Dimensi kualitas produk mana yang dominan dalam mempengaruhi 

keputusan pembelian hand soap cair Dettol? 
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1.3. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka penelitian ini secara umum 

bertujuan untuk:  

1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk (performance, feature, 

durability, aestethic dan perceived quality) baik secara simultan maupun 

secara parsial terhadap keputusan pembelian  hand soap cair Dettol  

2) Untuk mengetahui dimensi kualitas produk yang dominan dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian hand soap cair Dettol. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

        Hasil peneltian ini secaraOteoritis diharapkan bisa memberi kontribusi 

wawasan maupun ilmu manajemen pemasaran terkait topik kualitas produk 

terhadap keputusan pembelian. 

 

1.4.2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian diharapkan mampu menjadi masukan pada Perusahaan 

Dettol dalam hal meningkatkan volume penjualan dimasa depan melalui manfaat 

dalam penelitian ini. 
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