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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

produk, persepsi harga dan celebrity endorsement terhadap kepuasan konsumen 

pada produk Scarlett Whitening di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini 

merupakan penelitian kuantitatif. Dalam penelitian ini, terdapat variabel bebas dan 

variabel terikat. Variabel bebas yaitu kualitas produk, persepsi harga dan celebrity 

endorsement. Sedangkan untuk variabel terikat adalah kepuasan konsumen. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah atau sedang 

menggunakan produk Scarlett Whitening. Penentuan sampel pada penelitian ini 

dengan menggunakan metode non probability sampling, dengan teknik 

pengambilan sampel purposive sampling. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 

100 (seratus) responden. Penelitian ini menggunakan metode analisis data regresi 

linear berganda, untuk melakukan uji koefisien determinasi (R²), uji F, dan uji t, 

dengan terlebih dahulu dilakukan pengujian instrument penelitian dengan uji 

validitas dan reliabilitas. Hasil dan analisis data yang telah dilakukan 

menunjukkan bahwa Koefisien Determinasi (R²) sebesar 0.656 (65,5%). Hal ini 

menunjukkan bahwa variabel dependen dipengaruhi sebesar 65,5% dan variabel 

independen sebesar 34,5% lainnya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar 

model regresi. Melalui uji regresi linear berganda, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas produk, persepsi harga, dan celebrity endorsement berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada produk Scarlett Whitening di Yogyakarta. 

Kata kunci : Kualitas Produk, Persepsi Harga, Celebrity Endorsement dan 

Kepuasan Konsumen.  
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of product quality, price perception, and 

celebrity endorsement on customer satisfaction of Scarlett Whitening product in 

the Special Region of Yogyakarta. This research is a quantitative research. In this 

study, there are independent variables and dependent variables. The independent 

variables in this study are product quality, price perception, and celebrity 

endorsement. As for the dependent variables is customer satisfaction. The 

population in this study are customers who have used or currently using Scarlett 

Whitening products. Determination of the sample in this study using non-

probability sampling method, with purposive sampling technique. While the 

sample in this study were 100 (one hundred) respondents. This study uses multiple 

linear regression data analysis method, to test the coefficient of determination 

(R²), F test, and t test, by first testing the research instrument with validity and 

reliability tests. The result of the data analysis that has been done show that the 

coefficient of Determination (R²) is 0.656 (65,6%). This indicates that dependent 

variables were affected by 65,6% and other 34,5% independent variables are 

influenced by other factors outside the regression model. Through multiple linear 

regression test, it can be concluded that product quality, price perception, and 

celebrity endorsement have a significant effect on customer satisfaction of Scarlett 

Whitening product in Yogyakarta.  

Keywords: Product Quality, Proce Perception, Celebrity Endorsement and 

Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seiring berjalannya waktu, kebutuhan untuk tampil cantik sudah menjadi 

kebutuhan primer bagi wanita. Dalam rangka peningkatan kepercayaan diri adalah 

salah satu hal yang sangat penting, salah satunya adalah memiliki penampilan 

yang cantik terutama pada bagian wajah untuk menarik perhatian orang. Untuk 

penampilan wajah yang menarik, Anda bisa menggunakan produk perawatan 

kulit. Karena banyak orang yang menyadari bahwa bagian tubuh yang paling 

menjaga rasa percaya diri adalah bagian wajah. Namun kini tidak hanya wanita, 

pria pun mulai menggunakan produk perawatan kulit, mulai dari pembersih 

wajah, hingga pembersih tubuh. Merawat wajah dan tubuh merupakan hal yang 

penting, terutama bagi konsumen yang kerap melakukan aktivitas di luar ruangan 

serta terkena sinar matahari langsung atau asap kendaraan.  

Fenomena ini merupakan pasar potensial bagi industri perawatan kulit. 

Perkembangan industri kecantikan di Indonesia semakin meningkat setiap 

tahunnya. Industri perawatan kulit sedang mengalami pertumbuhan yang pesat 

saat ini. Ada banyak hal yang mempengaruhi konsumen untuk menggunakan jasa 

tersebut, misalnya kualitas produk, harga, layanan, dan promosi.  

Di Indonesia banyak sekali perusahaan yang memproduksi produk 

skincare, dan persaingan sangat ketat, salah satunya salah satunya adalah 

keunggulan produk yang diberikan, semua perusahaan dalam bidang skincare 
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saling mempromosikan produk dengan keunggulan-keunggulan dari skincare yang 

diproduksi oleh perusahaan tersebut. Meningkatnya skincare di industri perawatan 

kulit merupakan tantangan dan ancaman bagi para pelaku bisnis. Dengan melihat 

banyaknya perusahaan yang memproduksi produk perawatan kulit, perusahaan 

sewajibnya dapat mengerti sesuatu yang diperlukan serta didambakan konsumen. 

Sebab itu, para pelaku bisnis dapat memasarkan produknya dengan berbagai cara 

untuk meningkatkan penjualannya. Perusahaan telah melakukan beragam inovasi 

guna peningkatan penjualan serta lebih mengembangkan produk, tidak hanya 

menciptakan skincare untuk wanita saja melainkan dapat digunakan oleh pria dan 

anak- anak. Pemasaran sangat berpengaruh pada bisnis karena sebagai salah satu 

faktor  penunjang keberhasilan suatu usaha. Pemasaran melibatkan upaya 

perusahaan untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan yang harus dipenuhi, 

menetapkan harga yang tepat, penentuan cara promosi serta menjual produk. 

Perusahaan harus mampu menjaga kualitas produknya, menetapkan harga yang 

terjangkau, sering mengadakan promosi, serta dapat memperhatikan dan 

memahami apa yang dibutuhkan oleh konsumennya..   

Produk merupakan sesuatu yang sangat khusus dalam pemasaran karena 

merupakan hasil dan alat yang membantu perusahaan mencapai tujuan bisnisnya. 

Sebab itu itu, agar dapat menarik minat konsumen untuk membeli dan mencoba 

suatu produk, produk tersebut  wajib mempunyai kelebihan dibandingkan pesaing 

lainnya baik dari segi kualitas produk, kemasan, desain, bentuk dan ukuran.  

Kemajuan teknologi informasi tidak dapat dihindari dalam kehidupan saat ini. 

Semakin berkembangnya teknologi informasi dan komunikasi, sebagian besar 

masyarakat sudah memiliki smartphone dan mengenal media sosial. Hal ini 
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menunjukan suatu kemajuan yang begitu pesat. Ada berbagai jenis jejaring sosial 

yang digunakan untuk memasarkan dan mempromosikan produk contohnya 

Facebook, Telegram, Twitter, Line, WhatsApp, serta Instagram. Saat ini, 

Instagram menjadi sosial media yang banyak diminati oleh masyarakat, 

khususnya anak muda. Maka tidak jarang banyak brand yang  menggunakan 

kesempatan ini untuk mempromosikan produknya. Dalam pemasaran produk ini 

kita dapat memasarkannya dalam bentuk gambar ataupun video. Selain itu juga 

dapat dilakukan dengan memasarkan merek yang memiliki tujuan guna menarik 

ketertarikan masyarakat agar membeli produk dengan memperkenalkan merek 

serta memberikan citra yang baik untuk membangun reputasi produk 

tersebut.Produk merupakan sesuatu yang sangat khusus dalam pemasaran karena 

merupakan hasil dan alat yang membantu perusahaan mencapai tujuan bisnisnya. 

Oleh karena itu, agar dapat menarik minat konsumen untuk membeli dan mencoba 

suatu produk, produk tersebut harus memiliki keunggulan dibandingkan produk 

lainnya baik dari segi kualitas produk, kemasan, desain, bentuk dan ukuran.  

Dalam memasarkan produk, tidak cukup hanya menggunakan media sosial 

sebagai media promosi. Oleh karena itu, perusahaan harus bisa mencari cara 

berbeda, sebagai contoh dengan cara penggunaan jasa seorang tokoh terkenal 

untuk menunjang periklanan dan dapat menarik perhatian konsumen dari bisnis 

ini dan sering disebut celebrity endorser. Dalam pemilihan seseorang untuk 

melakukan promosi produk juga merupakan hal yang perlu untuk diperhatikan, 

karena hal itu mempengaruhi kepercayaan masyarakat terhadap kualitas produk 

yang dijual.  
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Scarlett Whitening adalah  merek lokal yang menawarkan berbagai macam 

produk perawatan kulit, tubuh, dan rambut. Produk ini cukup dikenal di 

masyarakat. Produk perawatan wajah dan kulit Scarlett Whitening juga telah 

bersertifikasi BPOM, artinya semua produk telah teruji secara klinis untuk 

memastikan tidak berbahaya bagi kulit penggunanya. Scarlett Whitening 

menawarkan harga yang terjangkau bagi semua kalangan. Ini adalah merupakan 

contoh dari sedikit hal yang menarik konsumen. Ada banyak rangkaian barang 

yang bisa ditawarkan oleh Scarlett Whitening seperti skin care, body care dan 

hair care. 

Kualitas produk adalah faktor yang sangat penting dalam menarik 

pelanggan guna membeli produk. Dalam Kotler dan Keller (2016:37), dipaparkan 

kualitas suatu produk merupakan kesanggupan produk dalam melaksanakan 

fungsi, kemampuan ini mencakup daya tahan, keahlian, dan kesesuaian produk 

keseluruhan. Perusahaan berusaha untuk menyediakan produk berkualitas yang 

memenuhi harapan dan keinginan pelanggan. Dalam hal ini, Scarlett Whitening 

menawarkan produk yang berdasarkan kualitas, dengan harapan dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Berdasarkan berbagai hasil penelitian 

yang ada, kualitas produk bisa mencerminkan kepuasan konsumen terhadap suatu 

produk. 

Tidak hanya dalam kualitas, tetapi juga dalam biaya. Kotler dan Amstrong 

(2008), memaparkan persepsi harga yaitu nilai yang terkait dengan manfaat suatu 

produk atau jasa yang terkandung dalam harga. Proses penetapan harga menurut 

Irawan (2010) adalah memilih target dalam rangka menetapkan harga, penentuan 

harga, melakukan perkiraan harga, penganalisisan biaya, penawaran kompetitor, 
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serta memilih harga akhir. Scarlett Whitening adalah merek perawatan kulit yang 

berasal dari Indonesia yang didirikan oleh Felicya Angelista. Saat ini produk 

Scarlett Whitening sangat populer dan digemari oleh wanita maupun pria karena 

harganya yang terjangkau.  

Produk ini awalnya dipasarkan secara kecil-kecilan hingga akhirnya sudah 

banyak orang yang mengetahui dan memakai produk tersebut. Dalam 

memasarkan produk Felicya Angelista menggunakan jasa Rachel Vennya yaitu 

seorang wanita cantik yang terkenal sebagai Celebrity Endorsementnya. Melihat 

hal tersebut maka dapat disimpulkan dengan menggunakan jasa celebrity 

endorsement ini cukup berpengaruh dalam memasarkan suatu produk dan 

peningkatan citra produk yang dapat meningkatkan omset perusahaan. 

Setelah mencapai kualitas produk yang baik dengan menetapkan harga dan 

menggunakan jasa seorang tokoh terkenal dalam memasarkan produk, kepuasan 

pelanggan akan tercapai. Kepuasan pelanggan adalah salah satu hal terpenting 

dalam bisnis. Kotler dan Keller (2018), memaparkan bahwa kepuasan konsumen 

sebagai perasaan bahagia dan kecewa yang dialami seseorang ketika memlakukan 

perbandingan hasil yang diinginkan dengan kinerja yang sebenarnya.  

Dari pengolahan data pangsa pasar platform melalui compas.co.id terdapat 

top 10 brand skincare lokal yang dikategorikan dalam produk kecantikan. 

Terdapat 2 brand yang memiliki pangsa pasar yang tinggi yaitu ms glow dan 

scarlett whitening. Ms glow berada pada urutan pertama dan scarlett whitening 

berada pada urutan kedua. Selain ms glow, produk kecantikan bermerek scarlett 

whitening telah menjadi top brand lokal terlaris bahkan penjualannya menembus 
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total penjualan kategori miliar setiap bulannya. Pada akhir Maret 2022, ms glow 

memimpin pasar dengan pangsa pasar 8,2% pada akhir kuartal pertama tahun 

2022, diikuti oleh scarlett whitening dan somethinc, dengan mantap menempati 

posisi kedua dan ketiga sejak Desember 2021.   

1.2 Rumusan Masalah  

Berlandaskan latar belakang yang sudah dijabarkan, perumusan masalah 

penelitian ini yaitu:  

a. Apakah kualitas produk memiliki pengaruh secara positif dan yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada produk Scarlett Whitening 

di Yogyakarta?  

b. Apakah persepsi harga memiliki pengaruh secara positif dan yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada produk Scarlett Whitening 

di Yogyakarta?  

c. Apakah celebrity endorsement memiliki pengaruh secara positif dan yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada produk Scarlett Whitening 

di Yogyakarta?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Berlandaskan perumusan masalah yang sudah dijabarkan, tujuan dari 

penelitian ini yaitu: 

a. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada 

produk Scarlett Whitening di Yogyakarta. 
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b. Mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen 

terhadap produk Scarlett Whitening di Yogyakarta. 

c. Mengetahui pengaruh celebrity endorsement terhadap kepuasan 

konsumen pada produk Scarlett Whitening di Yogyakarta.  

1.4 Manfaat Penelitian  

a. Bagi penulis  

Penelitian ini penulis harapkan bisa meningkatkan pengetahuan, informasi 

dan memperkaya ilmu ekonomi penulis, serta mempunyai kesempatan 

dalam mengimplementasikan ilmu yang dipelajari selama kuliah, 

khususnya di bidang pemasaran. 

b. Bagi Perusahaan  

Penelitian yang dilakukan diharapkan agar perusahaan bisa mengetahui 

pengaruh kualitas produk, persepsi harga, dan celebrity endorsement 

terhadap kepuasan konsumen pada produk kecantikan merek Scarlett 

Whitening di Yogyakarta.  

c. Bagi Pihak Lain 

Manfaat dilakukannya penelitian ini adalah bisa menjadi acuan serta 

pertimbangan ketika ingin membeli produk scarlett whitening, atau 

sebagai acuan untuk penelitian selanjutnya.  

 Dalam penelitian ini, penulis menerapkan batasan penelitian dengan tujuan 

untuk memudahkan penelitian.   
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1. Fokus pada variabel penelitiannya yaitu variabel yang berhubungan 

dengan pengaruh kualitas produk, persepsi harga, dan celebrity 

endorsement terhadap kepuasan konsumen di Yogyakarta pada produk 

Scarlett Whitening.  

2. Lokasi penelitian dilakukan di kota Yogyakarta.  

3. Responden dalam penelitian ini adalah mereka yang pernah atau sedang 

memakai produk kecantikan merek scarlett whitening.  

4. Jumlah responden adalah 100 orang.  

5. Waktu penelitian Agustus-November 2022. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Berlandaskan penelitian kemudian informasi yang diperoleh analisis data 

dan pembahasan yang dijabarkan penulis terkait pengaruh kualitas produk, 

persepsi harga, serta celebrity endorsement terhadap kepuasan konsumen pada 

produk Scarlett Whitening di Yogyakarta, melalui survei terhadap 100 responden 

yang menggunakan produk kecantikan merek Scarlett Whitening dengan 

membagikan kuesioner, penulis mengambil kesimpulan :  

1. Lebih banyak responden yang membeli dan menggunakan produk 

kecantikan Scarlett Whitening memiliki jenis kelamin perempuan, 

sebanyak 78 orang, berdasarkan kategori usia yaitu usia 20 – 25 tahun 

sebanyak 62 orang, berdasarkan kategori pekerjaan yaitu 

pelajar/mahasiswa sebanyak 81 orang, berdasarkan pendidikan terakhir 

yaitu SMA sederajat sebanyak 66 orang, berdasarkan kategori pendapatan 

yaitu memiliki pendapatan sejumlah > 1.000.000 – 2.000.000 terdiri dari 

74 orang serta berdasarkan kategori lama penggunaan produk, yaitu dalam 

jangka waktu > 1 bulan – 2 bulan sebanyak 50 orang.  

2. Variabel kualitas produk (x1) mempunyai pengaruh secara positif serta 

signifikan kepada kepuasan konsumen (y), maka hipotesis yang pertama 

(H1): Kualitas produk mempunyai pengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada produk Scarlett Whitening di 

Yogyakarta.  
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3. Variabel persepsi harga (x2) mempunyai pengaruh secara positif serta 

signifikan kepada kepuasan konsumen (y), maka hipotesis kedua (H2): 

Persepsi harga mempunyai pengaruh secara positif terhadap kepuasan 

konsumen produk Scarlett Whitening di Yogyakarta.  

4. Variabel celebrity endorsement (x3) tidak mempunyai pengaruh secara 

signifikan kepada kepuasan konsumen (y), maka hipotesis ketiga (H3): 

Celebrity endorsement tidak mempunyai pengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen produk Scarlett Whitening di Yogyakarta. 

5.1 Keterbatasan Penelitian  

1. Terdapat kekurangan serta keterbatasan yang penulis temui dalam 

penelitian ini. Kuesioner bersifat tertutup, sehingga responden tidak 

memiliki keleluasaan untuk mengisi kuesioner sehingga mengakibatkan 

jawaban tidak lengkap dan tidak akurat. 

2. Variabel penelitian yang diteliti terbatas pada kualitas produk, persepsi 

harga dan celebrity endorsement, sementara masih ada variabel lain yang 

bisa mempengaruhi kepuasan konsumen, antara lain promosi, kualitas 

layanan, dan lain-lain.  

3. Penulis tidak bisa mengontrol secara langsung jawaban responden, 

sehingga kemungkinan masih ada responden yang tidak membaca 

pertanyaan dalam kuesioner dengan baik.  
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5.2 Saran  

1. Bagi Perusahaan  

a. Menurut penilaian responden dalam penelitian ini diharapkan produk 

Scarlett Whitening dapat mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

produknya. Sehingga kualitas produk tetap aman untuk digunakan dan 

pengembangan kualitas produk terus dilakukan baik dari segi variasi 

maupun manfaatnya agar memberi kepuasan untuk pelanggan. Mengingat 

kualitas produk mempunyai pengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen.  

b. Berdasarkan hasil penelitian yang sudah terlaksanakan oleh penulis, 

persepsi harga yang diberikan perusahaan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada produk Scarlett Whitening di 

Yogyakarta. Sehingga diharapkan perusahaan dapat mempertahankan 

harga produk yang diberikan karena terjangkau dan sesuai dengan manfaat 

produk maka konsumen dapat merasakan kepuasan terhadap produk yang 

Scarlett miliki.  

c. Berdasarkan  hasil penelitian yang sudah dijabarkan, celebrity 

endorsement tidak mempunyai pengaruh yang signifikan pada kepuasan 

konsumen. Oleh sebab itu, perusahaan ada baiknya melakukan 

peningkatan terhadap strategi penggunaan celebrity endorser dalam 

memasarkan produknya. Perusahaan harus bisa mempertimbangkan segala 

potensi yang ditawarkan oleh setiap celebrity, secara dari segi popularitas, 

kemampuan, pengetahuan maupun daya tariknya. Hal ini perlu dilakukan 
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karena dapat menarik minat konsumen untuk membeli produk kecantikan 

Scarlett Whitening.  

2. Bagi peneliti selanjutnya  

a. Peneliti selanjutnya disarankan bisa menggunakan hasil dari penelitian ini 

sebagai referensi maupun sebagai acuan penelitiannya. Sehingga dapat 

memperdalam analisis menggunakan variabel berbeda seperti promosi, 

loyalitas pelanggan dan lain-lain. Hasil penelitian ini dapat membantu 

konsumen dalam melakukan keputusan pembeliannya.  

b. Untuk memberi kemudahan responden untuk mengerti kuesioner yang 

dibagikan, sebaiknya penulis berikutnya memakai padanan kata yang 

sederhana untuk dimengerti. Sehingga pengertian atau makna dari 

pertanyaan atau pernyataan yang diberikan mudah dimengerti karena hal 

tersebut mempengaruhi hasil pengisian kuesioner. Selain itu, penelitian 

selanjutnya disarankan bisa menerapkan metode yang tidak diterapkan 

pada penelitian ini, seperti melakukan wawancara tatap muka dengan 

responden untuk mendapatkan informasi yang lebih detail.  

c. Diharapkan peneliti di masa mendatang bisa memperbaiki kekurangan dari 

penelitian ini dengan tujuan menambah dan pengembangan ilmu 

pengetahuan tentang pemasaran. 
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