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Analisis Dimensi kualitas produk Terhadap Keputusan Pembelian Pada
Skincare Ms Glow (Studi Pada Masyarakat Palembang)

Choirun Nisai, Hera Febria Mavilindaz, lisnawati3s -
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Sriwijaya

ABSTRAK

Kualitas produk adalah keseluruhan gabungan karakteristik produk dan jasa dari
pemasaran yang membuat produk dan jasa yang digunakan memenuhi harapan konsumen.
Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk
Terhadap Keputusan Pembelian skincare MS Glow Pada Masyarakat kota
Palembang. Metodelogi penelitian ini menggunakan purposive sampling, jenis
penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif . Teknik
sampling yang digunakan adalah 100 responden. Populasi yang ada dalam
penelitian ini adalah Masyarakat kota palembang. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner responden, dengan menggunakan
regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa dimensi kualitas
produk mempunyai pengaruh yang positif terhadap keputusan pembelian baik
secara parsial maupun simultan.

Kata kunci : Kualitas Produk, Keputusan Pembelian.
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Analysis of the Product Quality Dimension on Purchase Decisions for Ms. Glow
Skincare (Study on the Palembang Community)

Choirun Nisa', Hera Febria Mavilinda?, lisnawati’
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Sriwijaya

ABSTRACT

Product quality is the overall combination of characteristics of products and
services from marketing that makes the products and services used to meet
consumer expectations, This research aims to determine the effect of product
quality on the purchasing decisions of MS Glow skincare in the people of
palembang city. The research methodology used in this study employs purposive
sampling, and the type of research utilized Is a quantitative method. The sampling
technique used involves 100 respondents. The population in the people of
palembang city. Data collection techniques were carried out by distributing
questionnaires to respondents, using multiple linear regression. The research
results indicate that the dimensions of product quality have a positive influence on
purchasing decisions, both partially and simultaneously.

Keywords : Product Quality, purchase Decision
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat ini skincare menjadi kebutuhan utama bagi sebagian kaum wanita untuk
menunjang penampilan karena menurut wanita kecantikan adalah aset yang sangat
dijaga agar lebih percaya diri. Skincare menjadi salah satu yang cukup penting
dalam dunia kecantikan, bagi seorang wanita yang peduli akan penampilan. Bahkan
bagi masyarakat dengan gaya hidup yang semakin kompleks saat ini, kosmetik
khususnya skincare sudah menjadi kebutuhan pokok sepertu sandang, pangan, dan
papan. Skincare juga berperan penting dalam meningkatkan kesehatan kulit
(Nasution, 2023). Skincare menjadi bagian kehidupan sehari-hari demi
mendapatkan rasa kepercayaan diri. Saat ini banyak brand kosmetik yang
bermunculan dengan memiliki keunggulan yang berbeda-beda untuk dapat
memenuhi kebutuhan konsumen. Kemajuan Teknologi saat ini membuat
perusahaan-perusahaan kecantikan penghasil skincare untuk lebih peka dan
berinovasi baru pada kandungan dalam produk kosmetik sesuai dengan permintaan
konsumen yang semakin tinggi. Kosmetik telah menjadi hal yang sangat

dibutuhkan oleh semua kalangan khususnya pada kaum wanita

Pemikiran yang selama ini berkembang bahwa hanya perempuan saja yang
membutuhkan skincare kini perlahan mulai menghilang. Laki-laki saat ini juga
membutuhkan skincare untuk menunjang penampilan mereka. Hal inilah yang juga

menjadi faktor pengaruh pertumbuhan industri kosmetik di Indonesia.



Badan pengawas obat dan makanan (BPOM) mencatat, jumlah pelaku
industri kosmetik meningkat dari 819 unit usaha pada 2021 menjadi 913 unit usaha
pada 2022 atau bertambah 20,6% menurut data sistem informasi industri nasional
(2022) industri kosmetik menyerap tenaga kerja sebesar 59.886 orang (Nababan,
2023). Tinginyxa minat masyarakat terhadap skincare membuat pesaingan antar
brand skincare menjadi ketat. Para brand skincare baik dalam negeri maupun luar
negeri berlomba-lomba menjadi brand skincare terbaik. Industri kosmetik adalah
salah satu dari tiga industri prioritas Nasional yang terdapat dalam Rencana Induk
Pembangunan Industri Nasional (RIPIN) 2015-2023. Dimana berdasarkan dari
portal data pasar dan konsumen Indonesia industri kosmetik diramalkan meningkat
sebesar 5,19% per tahun (Nababan, 2023). Industri kosmetik mengalami
peningkatan tiap tahunnya dari tahun 2020-2023. Hal ini dapat dilihat pada gambar

di bawah ini.
m Penjualan Kosmetik di Indonesia

2020 2021 2022 2023

Sumber : tirto.id, 2023

Gambar 1. 1 Perkembangan penjualan Industri Kosmetik di Indonesia

Gambar di atas menunjukan bahwa penjualan kosmetik di indonesia terus
meningkat setiap tahunnya. Tahun 2020 sebesar U$1,66 milliar dan mengalami
kenaikan pada tahun 2021 yaitu sebesar U$ 1,77 milliar dan terus mengalami

kenaikan hingga tahun 2023 yaitu sebesar U$ 2,007 milliar. Meningkatnya industri



kosmetik setiap tahunnya disebabkan oleh beberapa faktor salah satunya adalah

keputusan pembelian konsumen.

Menurut (Shiftman, L & Kanuk, 2008) pengambilan keputusan adalah
individu yang secara langsung terlibat dalam membeli dan menggunakan barang
yang dijual. Keputusan pembelian adalah proses pengambilan keputusan yang
dimulai dengan pengenalan masalah, evaluasi masalah, dan penentuan barang yang
paling sesuai dengan kebutuhan (Andrian, 2022). Keputusan konsumen merupakan
langkah dimana proses pengambilan keputusan pembelian yang dilakukan calon
konsumen yang akan membeli produk yang telah ditentukannya. Keputusan
pembelian yang meningkat akan membuat perusahaan mendapatkan laba yang
tinggi (Vanny Maruli Tua & Ira Meike Andariyani, 2022). Keputusan pembelian
adalah suatu keputusan yang diambil oleh seorang calon pembeli menyangkut
kepastian akan membeli atau tidak. Terdapat pandangan yang baik dalam produk
atau brand membuat para konsumen tertarik mencari tau lebih lanjut mengenai
produk atau brand tersebut dan akan melakukan keputusan pembelian. Sehingga
produsen harus menghasilkan produk yang berkualitas sehingga memiliki nilai
lebih di mata konsumen. Setiap produsen skincare berlomba-lomba menghasilkan
produk yang menarik minat pembeli, sehingga berdampak pada keputusan

pembelian.

Terdapat berbagai macam produsen skincare yang terdapat di indonesia
antara lain Something, Scarlett, Avoskin, Whitelab. Salah satu produsen skincare
yang sedang ramai di perbincangkan adalah MS Glow. MS Glow berdiri sejak tahun

2013, yang didirikan oleh Shandy Purnamasari dan Maharani Kemala. Kini MS



Glow telah memiliki Distributor, agen, member & reseller resmi di seluruh
Indonesia, bahkan sudah merambah ke Mancanegara. Distributor MS Glow telah
tersebar di seluruh kota di Indonesia salah satu kota tersebut adalah kota
Palembang. Palembang sendiri distributor MS Glow sebanyak lebih dari 10
distributor. Fenomena MS Glow di kota palembang relatif banyak hal ini terlihat
dari jumlah penjualan pada tahun 2019-2021 yaitu meningkat sebesar 21%
(Maharani et al., 2022). Brand kecantikan ini dinaungi oleh PT. Kosmetika Cantik
Indonesia. Ms Glow memliki visi memberikan kemudahan pengobatan kesehatan
kulit dan mengungkit produk kosmetik lokal dan pengobatan kulit supaya mampu
berkompetensi pada masa globalisasi. MS Glow mengeluarkan paket perawatan
wajah, paket body MS Glow Easy White Instant dan Red Jelly MS Glow, serta yang
terbaru adalah paket perawatan wajah MS Glow for men yang di khususkan untuk
laki-laki. MS Glow tidak hanya mengeluarkan produk kecantikan saja tetapi juga
mendirikan klinik kecantikan yaitu MS Glow Aesthetic Clinic, yang telah tersebar
luas hingga 14 cabang di Indonesia. Produk MS Glow telah bersertifikasi BPOM
dan halal MUI. Semakin tinggi antusias masyarakat terhadap perawatan wajah
membuat muncuninya pelaku bisnis yang menjadi kompetitor MS Glow. Berikut
data pada brand skincare yang terlaris di e-commerce yang dapat dilihat pada tabel

1.1 dibawah ini.



Tabel 1. 1 Brand Skincare Terlaris di E- Commerce

No Brand Sales Revenue

2021 2022
1 Something 8,1 53,2
2 Scarlett 17,7 40,9
3 Ms Glow 38,5 29,4
4 Avoskin 5,9 28
5 Whitelab 3,1 25,3

Sumber : Compass.co.id, 2021/2023

Tabel 1.1 bisa dilihat pada tahun 2022 somethinc menduduki penjualan
tertinggi yaitu sebesar 53,2 miliar dan posisi kedua dengan penjualan tertinggi ialah
scarlett yaitu sebesar 40,9 miliar. Pada tahun 2022 MS Glow mengalami penurunan
penjualan dimana pada 2021 sales revenue yang dihasilkan sebesar 35,8 miliar
sedangkan sales revenue yang dihasilkan pada tahun 2022 hanya sebesar 29,4
miliar penurunan ini sebesar 17%. MS Glow dikalahkan oleh brand pesaing lain
seperti Something dan Scarlett. Penurunan penjualan juga dirasakan oleh salah satu
produk MS Glow yang paling diminati konsumen yaitu paket perawatan wajah yang
terdiri dari paket whitening yang dinilai dapat mencerahkan kulit wajah, paket
Luminous yang dinilai dapat menghilangkan bekas jerawat, paket Acne yang dapat
pencegahan kulit berjerawat dan yang terakhir paket Ultimate untuk menghilangkan
noda flek di wajah. Akan tetapi di beberapa konsumen mengalami permasalahan
kulit wajah setelah menggunakan paket perawatan wajah MS Glow. Hal ini
menyebabkan penurunan penjualan pada tahun 2022. Berikut data penjualan Paket

Wajah MS Glow dalam Marketplace.



MS Glow Paket Wajah

2021 2022

Sumber: Compas.co.id, 2021/2022
Gambar 1. 2 Data Penjualan Paket Wajah MS Glow

Berdasarkan data di atas pada penjualanan paket wajah MS Glow mengalami
penurunan penjualan dari tahun 2021 ke tahun 2022. Jumlah penjualanan di tahun
2021 sebesar 24,6% menjadi 17,3% di tahun 2022. Penjualan menurun dapat
disebabkan oleh beberapa faktor salah satunya adanya masalah terhadap kualitas
produk. Hal ini saat konsumen merasa tidak puas dengan kualitas produk yang

perusahaan tawarkan, maka konsumen beralih ke brand skincare lain

Proses membuat keputusan untuk membeli suatu produk, konsumen diawali
mempertimbangkan bagaimana cara memenuhi kebutuhan dan keinginan (Sunardi
et al., 2022). Kualitas produk adalah kumpulan atribut produk atau jasa yang dapat
menunjukkan tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk atau jasa tersebut

dan lamanya kepercayaan itu bertahan (Maryati & Khoiri.M, 2021).

Produk berkualitas tinggi akan menarik pelanggan dan membuat mereka
puas. Dimensi dari kualitas prodok terdiri dari performance, features, reliability,
conformance, durability, serviceability, aesthetic, perceived quality (Garvin, 1987).

Jika sebagian besar dimensi kualitas produk dinilai baik oleh konsumen, maka



produk tersebut dianggap berkualitas tinggi, tetapi jika sebagian besar dimensi

produk dinilai buruk, maka poduk dianggap memiliki kualitas yang buruk.

Performance merupakan mengacu pada karakteristik utama produk.
Komposisi MS Glow mengandung frangrance yang dimana sebagian orang
pengguna frangrance dapat membuat kulit iritasi. Features adalah karakteristik
sekunder dari performance. MS Glow dapat digunakan pada seluruh jenis kulit baik
kulit wajah normal, berminta, kering, kombinasi, dan sensitif. Reliabilty adalah
berkaitan dengan timbulnya kemungkinan suatu produk mengalami kendala tidak
berfungsi pada suatu periode. Banyaknya keluhan setelah menggunakan produk MS
Glow selama lebih dari 3 bulan seperti membuat kulit wajah menjadi kusam,
munculnya jerawat dan tekstur produk MS Glow yang padet dan lengket saat
diaplikasikan. Conformance merupakan sejauh mana pengopreasian suatu produk
dalam memenuhi standar yang ditetapkan. Produk MS Glow menjajikan dapat
mencerahkan kulit wajah, menghilangkan bekas jerawat, menghilangkan flek hitam
namun ada beberapa orang yang mengalami kerusakan kulit wajah setelah
menggunakan MS Glow seperti timbunya jerawat dan menyebabkan kulit wajah
menjadi kusam. MS Glow mengandung hydroquinone yaitu zat kimia yang dapat

merusak kulit dan berbahaya bagi lingkungan.

Durability merupakan mengacu pada durasi penggunaan produk dan dapat
didefinisikan sebagai ukuran perkiraan masa pakai produk dalam kondisi normal
atau parah. Masa kadaluarsa pada produk MS Glow 1-2 tahun. Hasil penggunaan
setelah menggunakan MS Glow cukup lama. Service ability adalah kemudahan

perbaikan dan penanganan keluhan yang memuaskan. Untuk menangani keluhan



konsumen setelah menggunakan produknya MS Glow membuat sebuah form
keluhan pelanggan yang bernama CRM MS Glow. Aesthethic yaitu keindahan
terhadap panca indera dan dapat diartikan sebagai atribut yang berhubungan dengan
produk seperti warna, desain, bentuk, rasa, aroma dan lainnya. Packaging MS Glow
menarik dan memiliki kemasan yang simple dan elegan. Kemasan MS Glow sering
berubah serta warnanya berbeda-beda. Perceived quality merupakan persepsi
konsumen terhadap seluruh kualitas atau keunggulan produk. Pandangan konsumen
terhadap produk MS Glow ada yang memiliki pandangan yang positif tetapi ada
juga yang memiliki pandangan yang negatif terhadap kualitas produk MS Glow.
Beberapa contoh keluhan konsumen pada MS Glow terdapat pada tabel 1.2 di

bawah ini :



Tabel 1. 2 Keluhan Konsumen MS Glow

Dimensi Keluhan Bukti keluhan dan bukti
Performance Komposisi MS Glow  Tidak Memperhatikan Kandungan
mengandung Fragrance pada MS Glow
frangrance. Beberapa produk MS Glow mempunyai

Reliability

Features

Conformance

Durability

kandungan fragrance dengan
persentase kecil, kamu bisa lihat pada
komposisi di kemasan MS Glow yang
tertulis di bagian terakhir. Namun, bagi
sebagian orang penggunaan fragrance
dapat membuat kulit iritasi.

Sumber : website MS Glow

Set9|ah pemakaian 3 @‘ fajar risa

pakai udah mau jalan 4 th. awal2nya

bulan membuat bekas bagus, glowing mulus kenyel tp akhir2 ini
H mulai timbul flek, kusam. mulai stop dan
Je_rawar pindah ke yg lain

dimana mana 0212 Balas Qs @

alpukattes)
é aku udah pemakaian 3 bulan , bekas
~ jerawat d mana mana , pengen banget
ganti skincare cuman takut gk cocok 4,

=
03-04 Balas Q P

Sumber : Tiktok

Membuat kU|It | Yourbestieeeee
menjadi |Eb|h sensitif % aku juga sama pakai ms glow 4tahunan

trus berenti Igsng breakout parah dan skrg
wajahku gampang sensitif, tpi skrg udah
sembuh tpi kadang muncul jerawat karna
gampang sensitif

Balas Q cp

Lihat 2 balasan

Sumber : tiktok

MS GlOW negatif tentang produk MS Glow, salah satu isu negatif yang muncul adalah
men g an dung adanya kandungan Hydroquinone, yaitu zat kimia yang dapat merusak kulit dan
hyd roquin one yan g berbahaya bagi lingkungan. Isu negatif produk MS Glow diyakini akan

. mempengaruhi penilaian konsumen pada produk khususnya penilaian bahwa MS
dapat merusak kulit

tria
@ kenapa kulit aku mengelupas kering gtu ya
kak baru awal pemaikian ms glow

2023-07-04 Balas Q1 P

Lihat 2 balasan

Sumber : Tiktok, (safiroh et al, 2022)

Perubahan yang

membutuhkan waktu
lama. @ady1499 + 1 thn lalu

Aku udah sekitar 8 binan gt kak pake ms glow
luminos. Tp kok gada perubahan malahan
timbul flek kecil2.. hmm skrg ganti skicare
lain. Muka bersih sih tp flek gk ilang2 . Apa
bole ganti ke ms glow Ig kak. Yg paket dna
salmon,takut si

i o =



Sumber : Youtube

Service Ability Tidak adanya " 5 B ><‘
tanggapan mengenai e
keluhan konsumen @user-es8nq1ps1n-7 binlalu :
Ka sy juga pemakai ms glow yg acne terus
muka ku sekarang jerawatnya tambah banyak
gimn ta ni solusinya
& P &

elamat Datang d
CRM MSGLOW

Sumber : Youtube, crm ms glow

Aestetic Kemasan yang sering
berubah, isinya sedikit @ e e

Sumber : Twitter

Perceived Quality Kualitas MS Glow ditinie

mengalami penurunan @ Aku 3 tahun pake ms glow dn baru tahun
ini kek kualitas ms glow ga sebagus
dulu:’)

2021-09-07 Balas Qs P

Lihat 1 balasan

Sumber : TikTok

Berdasarkan ulasan yang di berikan oleh pengguna MS Glow seperti keluhan
timbulnya jerawat, membuat kulit wajah kusam, bekas jerawat yang tidak hilang.
Komentar yang negatif terhadap produk MS Glow menyebabkan penurunan
penjualan produk kosmetik MS Glow menurun baik pada official store dan non-
official store. Sebenarnya perubahan kulit wajah seseorang setelah menggunakan

skincare berbeda-beda ada yang bereaksi dengan baik ada juga yang bikin kulit
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wajah menjadi berjerawat setelah menggunakan skincare, hal ini terjadi karena ada
bebarapa kulit wajah yang tidak cocok dengan skincare tersebut. Sehngga sebelum
membeli skincare tersebut seharusnya terlebih dahulu memperhatikan kandungan
komposisi di dalam skincare tersebut dan melihat terlebih dahulu kualitas skincare

tersebut.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Putry, 2022), yaitu
pengaruh brand image dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian produk
scarlett whitening menyatakan bahwa brand image dan kualitas produk berpengaru
secara parsial terhadap keputusan pembelian produk scarlett. Penelitian yang
dilakukan (Arifa et al., 2018), yaitu pengaruh kualitas produk dan harga serta word
of mouth terhadap keputusan pembelian kosmetik wardah, menyatakan bahwa
variabel kualitas produk terhadap variabel keputusan pembelian menunjukkan
bahwa secara parsial variabel kualitas produk tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan pembelian kosmetik Wardah pada mahasiswi STIE
Widya Gama Lumajang. Berdasarkan latar belakang di atas, telah mendorong untuk
merumuskan kedalam suatu penelitian yang diberi judul “Analisis Dimensi Product
Quality Terhadap Keputusan Pembelian Pada Skincare MS Glow Pada Masyarakat

Kota Palembang”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dalam latar belakang penelitian di atas, product quality
diukur dalam 8 dimensi yakni dimensi performance, reliability, features,
conformance, durability, service ability, aesthethic, dan perceived quality. Maka

rumusan permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
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1. Apakah dimensi performance berpengaruh secara parsial terhadap
keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota Palembang?

2. Apakah dimensi reliability berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota Palembang?

3. Apakah dimensi features berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota Palembang?

4. Apakah dimensi conformance berpengaruh secara parsial terhadap
keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota Palembang?

5. Apakah dimensi durability berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota Palembang?

6. Apakah dimensi service ability berpengaruh secara parsial terhadap
keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota Palembang?

7. Apakah dimensi aesthethic berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota Palembang?

8. Apakah dimensi perceived quality berpengaruh secara parsial terhadap
keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota Palembang?

9. Apakah dimensi Product Quality berpengaruh secara simultan terhadap

keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota Palembang?

1.3 Tujuan penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan di atas maka tujuan dari

penelitian ini adalah :
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. Untuk mengetahui pengaruh dimensi performance pada product quality
terhadap keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota
Palembang

. Untuk mengetahui pengaruh dimensi reliability pada product quality
terhadap keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota
Palembang

. Untuk mengetahui pengaruh dimensi features pada product quality terhadap
keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota Palembang

. Untuk mengetahui pengaruh dimensi conformance pada product quality
terhadap keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota
Palembang

. Untuk mengetahui pengaruh dimensi durability pada product quality
terhadap keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota
Palembang

. Untuk mengetahui pengaruh dimensi service ability pada product quality
terhadap keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota
Palembang

. Untuk mengetahui pengaruh dimensi aesthethic pada product quality
terhadap keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota
Palembang

. Untuk mengetahui pengaruh dimensi perceived quality pada product quality
terhadap keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota

Palembang
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9. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh dimensi product quality secara
simultan terhadap keputusan pembelian pada MS Glow di Masyarakat Kota

Palembang.

1.4 Manfaat penelitian

Berikut ini adalah manfaat yang dihasilkan dari temuan penelitian ini

1. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
pengembangan Ilmu Penelitian khususnya konsentrasi dalam bidang
Manajemen Pemasaran dan menambah wawasan tentang product quality
terhadap skincare. Selain itu penelitian ini juga diharapkan sebagai
referensi untuk penelitian selanjutnya.

2. Hasil penelitian ini dapat menjadi sumber informasi dan masukan
mengenai pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian pada

skincare MS Glow.
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