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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia bisnis dalam era globalisasi saat ini 

begitu pesat, sehingga membuat persaingan semakin ketat. Hal ini 

menyebabkan manajemen perusahaan dituntut untuk dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen dengan lebih cermat dalam menentukan strategi 

bersaing. Semakin tingginya persaingan seperti sekarang ini, 

perusahaan saling bersaing dalam melakukan berbagai inovasi agar 

dapat menarik perhatian konsumen. Mengumpulkan informasi 

mengenai apa yang sebenarnya diinginkan dan dibutuhkan konsumen 

akan suatu produk merupakan hal yang sangat penting dalam 

keputusan penentuan jenis produk apa yang sebaiknya di produksi 

oleh perusahaan. 

Saat ini, salah satu industri yang mengalami persaingan ketat 

adalah industri shampo. Shampo termasuk dalam barang Convenience 

goods, yaitu barang pada umumnya yang memiliki frekuensi 

pembelian yang sering, dibutuhkan dalam waktu segera dan hanya 

memerlukan usaha yang minimum dalam perbandingan dan 

pembeliannya.
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Shampo merupakan suatu produk yang digunakan untuk 

menjaga kebersihan dan kesehatan rambut. Sehingga, pemilihan 

merek shampo yang tepat akan mempengaruhi kesuburan, kelembutan 

dan kekuatan rambut setiap konsumen. 

Banyaknya merek shampo di Indonesia yang beredar di 

pasaran membuat perusahaan bersaing ketat untuk menciptakan 

produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen untuk 

merebut pasar. Selain itu juga, perusahaan harus menciptakan produk 

yang memiliki nilai tambah, seperti memiliki ciri khas tersendiri, 

sehingga membuat konsumen tertarik untuk membeli shampo 

tersebut. Kebutuhan akan shampo sudah menjadi kebutuhan dalam 

kehidupan sehari-hari dalam kehidupan manusia sebelum, maupun 

setelah melakukan kegiatan. Konsumen shampo dari berbagai 

kalangan, yaitu orang tua, dewasa, remaja dan anak-anak juga 

membeli atau menggunakan shampo.  

Industri shampo yang ada di Indonesia dikuasai oleh dua 

perusahaan yang sudah dikenal namanya, yaitu PT. Unilever Tbk dan 

PT. Procter & Gamble (P&G). Produk shampo yang menjadi 

unggulan dari PT. Unilever diantaranya Sunsilk, Clear, Lifebouy dan 

Dove. Sedangkan, pada produk shampo yang menjadi unggulan dari 

perusahaan P&G adalah Pantene, Rejoice dan Head & Shoulders. 

Shampo Sunsilk merupakan salah satu merek shampo yang 

telah bertahan selama puluhan tahun dan mendominasi pangsa pasar 

di Indonesia. Shampo Sunsilk juga merupakan salah satu produk 

shampo yang di produksi oleh PT. Unilever Indonesia Tbk dan mulai 

dipasarkan di Indonesia sejak tahun 1952. Terdapat enam rangkaian 

produk yang dttawarkan, yaitu soft & smoth. lively staright, hijab 
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recharge refresh & volume, hijab recharge lively strong anti hairfall 

solution, hijab recharge anti-dandruff, dan black shine. 

Dilansir dalam halaman website topbrand-award.com, berikut 

ini merupakan tabel Top Brand Index shampo pada tahun 2017-2020. 

Tabel I.1 Top Brand Index shampo pada tahun 2017-2020 

No. Merek Top Brand Index Predikat 

2017 2018 2019 2020 

1. Pantene 22,6% 24,1% 22,9% 28,1% TOP 

2. Sunsilk  22,4% 20.3% 18,3% 13,3% TOP 

3. Clear 17,4% 17,2% 19,8% 18,7% TOP 

4. Lifebuoy 13,1% 8,1% 14,1% 11,9% - 

5. Dove 7.6% 10,1% 6,1% 7,6% - 

6. Rejoice 4,8% - - - - 

7. Zink 4,6% - - - - 

8. Head & 

Shoulders 

3,0% - - - - 

Sumber:(https://www.topbrand-award.com/en/2020/01/shampoo-fase-1-

2020/ diakses pada tanggal 10 Febrauri 2020). 

Berdasarkan tabet di atas, produk shampo yang bersaing di pasaran 

saat ini antara lain Pantene, Sunsilk, Clear, Lifebuoy, Dove, Rejoice, Zink 

dan Head & Shoulders. Top Brand Index produk shampo pada tahun 2017-

2020 dimenangkan oleh Pantene dan diikuti oleh Sunsilk dan Clear yang 

ditempat kedua dan ketiga. Shampo Sunsilk belum mampu mencapai 

peringkat pertama Top Brand Index pada tahun 2017-2020. Hal tersebut 
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menunjukkan bahwa Sunsilk belum mampu memenangkan persaingan di 

industri shampo. Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian untuk 

menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian 

shampo Sunsilk. 

Mengutip pernyataan dari Hemant Bakshi (2019), beliau 

mengatakan bahwa kalau lebih dekat dengan konsumer, kita bisa lebih tahu 

solusi apa yang diinginkan dan dibutuhkan masyarakat. Pernyataan yang 

dilakukan ini cukup sesuai dengan pernyataan yang mengatakan bahwa 

Unilever berupaya mengintegrasikan apa yang paling sering di konsumsi 

dan dibutuhkan masyarakat, mulai dari produk makanan dan minuman, 

hingga personal care. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Mega Yunita & 

Elwisam (2017:34), dengan judul pengaruh kualitas produk, citra merek 

dan celebrity endorser terhadap keputusan pembelian shampoo Sunsilk 

pada Indomaret wilayah Pasar Minggu Jakarta Selatan. Dalam penelitian 

tersebut, menyebutkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian pada Indomaret wilayah Pasar 

Minggu.  

Dengan kualitas produk seharusnya dapat menjadi bahan 

pertimbangan mengenai solusi yang diberikan untuk pengguna shampo 

Sunsilk tersebut. Namun pada kenyataannya, terdapat beberapa hal yang 

menyebabkan konsumen ragu terhadap kualitas produk yang diberikan 

oleh shampo Sunsilk. 

Berdasarkan survei awal yang dilakukan peneliti melalui google 

form pada mahasiswa Universitas Negeri Jakarta, diperoleh informasi 

berkaitan dengan kualitas produk terhadap keputusan pembelian pada 

shampo Sunsilk, bahwa sebanyak 90% konsumen menyatakan 
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belum/kurang baik dan sebanyak 10% konsumen menyatakan ya (sudah 

cukup). Konsumen yang menyatakan kualitas produk shampo Sunsilk 

belum/kurang baik, beberapa diantaranya disebabkan oleh terasa gatal 

setelah penggunaan, rambut menjadi bercabang, mengalami ketombean, 

membuat rambut kaku dan wanginya tidak bertahan. 

Selanjutnya, yaitu menciptakan citra merek. Ini menjadi hal penting 

untuk dilakukan, sebab jika konsumen yang sudah menyukai dengan satu 

merek terhadap keputusan pembelian shampo Sunsilk, maka dapat 

menyebabkan konsumen akan terus-menerus melakukan pembelian 

shampo Sunsilk. Namun pada kenyataannya, sangat disayangkan sekali 

bahwa konsumen belum sepenuhnya menyukai citra merek dengan 

melakukan keputusan pembelian pada shampo Sunsilk. 

Mengutip beberapa pernyataan dari beberapa berita, Menurut Lisa 

(2019), “Aku ikut Sunsilk Hijab Hunt 2019 tujuannya tentu ingin jadi juara 

sebagai pembuktian sebagai anak korban bullying bahwa aku bisa 

berprestasi dan tentunya ingin banggain orang tua”. Menurut Putri (2019), 

“Dengan ikut Sunsilk Hijab Hunt 2019 ingin lebih dikenal agar lebih 

mudah untuk menjadi violist yang terkenal”. Menurut Sherly (2019), 

“Butuh keberanian besar bisa menjadi seorang rapper berhijab mengingat 

nge-rap masih sering dianggap jauh dari nilai-nilai islami. Padahal, 

katanya, rap juga bisa menjadi salah satu cara dakwah untuk menjangkau 

anak-anak muda. Hal ini menjadi motivasi untuk mengikuti Sunsilk Hijab 

Hunt 2019”. 

Beberapa pernyataan di atas yang dilakukan ini cukup sesuai 

dengan pernyataan bahwa Sunsilk Hijab Hunt merupakan ajang pencarian 

yang dipersembahkan Sunsilk dan Detikcom sejak tahun 2012 di beberapa 
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kota besar Indonesia dengan kriteria memilki akhlak baik dan bakat yang 

menjadi nilai lebih dari setiap peserta. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Evi Kurniawati, 

Muhammad Balafif dan Sutopo (2017:578), dengan judul pengaruh citra 

merek, kualitas produk dan harga terhadap keputusan pembelian shampo 

sunsilk di Surabaya. Dalam penelitian tersebut menyebutkan bahwa citra 

merek mempunyai pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

shampo sunsilk di Surabaya. Dengan citra merek seharusnya agar dapat 

tetap dikenal oleh masyarakat. Namun pada kenyataannya, terdapat 

beberapa hal yang menyebabkan konsumen ragu terhadap citra merek yang 

diberikan oleh shampo Sunsilk. 

Berdasarkan survei awal yang dilakukan peneliti melalui google 

form pada mahasiswa Universitas Negeri Jakarta, diperoleh informasi 

berkaitan dengan citra merek terhadap keputusan pembelian pada shampo 

Sunsilk, bahwa sebanyak 83,3% konsumen menyatakan belum/kurang baik 

dan sebanyak 16.6% menyatakan ya (sudah cukup).  

Berkaitan dengan konsumen yang menyatakan citra merek shampo 

Sunsilk belum/kurang baik, beberapa diantaranya disebabkan oleh kurang 

meyakinkan, tidak mudah dikenali, reputasi yang kurang baik, 

penyampaian iklan kurang menarik dan masih kalah saing dengan produk 

shampo lainnya. 

Mengutip pernyataan dari Isyana (2020), beliau mengatakan bahwa 

perempuan memiliki banyak tekanan yang membuat self consistent 

menjadi tinggi. Kalimat tersebut memberikan pandangan “Misalnya 

rambut harus begini, baju begini. Itu bikin kita gak jadi diri sendiri”. 

Pernyataan yang dilakukan ini cukup sesuai dengan pernyataan yang 
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mengatakan bahwa perempuan hebat adalah perempuan yang bisa menjadi 

apa adanya. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Natalia Junni Kalangi, 

Lucky F. Tamenggel dan Olivia Walangitan (2019:49) dengan judul 

pengaruh celebrity endorser dan brand image terhadap keputusan 

pembelian shampoo Clear. Dalam penelitian tersebut, menyebutkan bahwa 

adanya pengaruh positif celebrity endorser terhadap keputusan pembelian 

shampo merek Clear. 

Namun pada kenyataannya, terdapat beberapa hal yang 

menyebabkan konsumen ragu terhadap celebrity endorser yang diberikan 

oleh shampo Sunsilk. Berdasarkan survei awal yang dilakukan peneliti 

melalui google form pada mahasiswa Universitas Negeri Jakarta, diperoleh 

informasi berkaitan dengan celebrity endorser terhadap keputusan 

pembelian bahwa sebanyak 86,6% konsumen menyatakan belum/kurang 

baik dan sebanyak13,3% konsumen menyatakan sudah cukup. 

Berkaitan dengan pernyataan belum/kurang baiknya celebrity 

endorser beberapa diantaranya disebabkan oleh tidak menjelaskan detail 

terkait efek penggunaannya, kurang menarik dalam mempromosikan, 

kurang terkenal dan belum mampu memberikan pengaruh yang signifikan. 

Dari total keseluruhan survei awal yang dilakukan peneliti melalui 

google form, maka terdapat 100% konsumen yang pernah melakukan 

pembelian shampo Sunsilk. Selain itu, penggunaan shampo Sunsilk 

berdasarkan data survei awal, paling banyak ada pada angkatan 2016 

dengan persentase 86,6%, angkatan 2017 dengan persentase 10% dan 

angkatan 2018 dengan persentase 3,3%. Berikut ini akan dilampirkan 

persentase hasil survei awal terkait kualitas produk, citra merek dan 
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celebrity endorser terhadap keputusan pembelian shampo Sunsik pada 

mahasiswa Universitas Negeri Jakarta. 

 

Gambar 1.1 

Persentase Survei Awal Kualitas Produk 

 

            Pada gambar tersebut persentase 10% untuk menyatakan ya (sudah cukup) 

kualitas produk pada shampo Sunsilk dan 90% menyatakan belum/kurang baik. 

Ya (Sudah 
Cukup) 10%

Belum/Kurang 
Baik
90%

0%0%

KUALITAS PRODUK
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Gambar I.2 

Persentase Survei Awal Citra Merek 

Selanjutnya, pada persentase 16,6% untuk menyatakanya (sudah 

cukup)  citra merek pada shampo Sunsilk dan 83.3% menyatakan 

belum/kurang baik. 

 

Gambar I.3 Persentase Survei Awal Celebrity Endorser 

YA (Sudah 
Cukup)
16,6%

Belum/Kurang 
Baik 83,3%

0%0%

CITRA MEREK

Ya (Sidah 
Cukup)
13.3%

Belum/Kurang 
Baik

86.6%

0%0%

CELEBRITY ENDORSER
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Dan persentase 13,3% untuk menyatakanya (sudah cukup) celebrity 

endorser pada shampo Sunsilk dan 86,6% menyatakan belum/kurang baik. 

Sumber : data diolah oleh Peneliti 

Melihat dari pernyataan yang telah dijabarkan dan didasarkan pada 

hasil survei awal, maka peneliti simpulkan bahwa adanya pengaruh 

kualitas produk, brand image dan celebrity endorser terhadap keputusan 

pembelian shampo Sunsilk. Oleh sebab itu, peneliti tertarik untuk 

mengangkat penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Citra 

Merek dan Celebrity Endorser terhadap Keputusan Pembelian 

Shampo Sunsilk pada Mahasiswa Universitas Negeri Jakarta.” 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah tersebut, maka masalah dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas 

produk terhadap keputusan pembelian? 

2. Apakah terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari citra merek 

terhadap keputusan pembelian? 

3. Apakah terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari celebrity 

endorser terhadap keputusan pembelian? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan hipotesis yang telah dirumuskan peneliti, maka 

penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan data empiris dan fakta yang 

tepat serta dapat dipercaya dan diandalkan mengenai: 

1. Pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian 

2. Pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian 

3. Pengaruh celebrity endorser terhadap keputusan pembelian 
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D. Kebaruan Penelitian 

Pada setiap penelitian memiliki karakteristik yang berbeda-beda, 

baik dalam tema yang diangkat, fokus masalah yang dikaji, objek 

penelitian, dan lain sebagainya.  

Seperti halnya penelitian yang dilakukan oleh Agustinawati 

(2016) dengan judul “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, dan Harga 

terhadap Keputusan Membeli shampo Dove di Kota Lhokseumawe”. 

Penelitian ini dilakukan di kota Lhokseumawe dengan subjek penelitian 

yaitu konsumen yang menggunakan Shampo Merek Dove serta berdomisi 

di empat kecamatan yang ada di kota Lhokseumawe. Selanjutnya, 

penelitian ini menggunakan tehnik accidental sampling dan metode yang 

digunakan adalah analisis regresi berganda. 

Penelitian yang dilakukan Kurniawati et al (2017) dengan judul 

“Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk dan Harga terhadap Keputusan 

Pembelian Shampo Sunsilk di Surabaya”. Penelitian ini dilakukan di kota 

Surabaya dengan subjek penelitian yaitu konsumen yang membeli atau 

menggunakan Shampo Sunsilk di Surabaya. Selanjutnya, penelitian ini 

menggunakan tehnik purposive sampling dan metode yang digunakan 

adalah analisis regresi berganda. 

Kemudian penelitian dari Wulandari & Nurcahya (2015) dengan 

judul “Pengaruh Celebrity Endorser, Brand Iamge, Brand Trust terhadap 

Keputusan Pembelian Clear Shampoo di Kota Denpasar”. Penelitian ini 

dilakukan di kota Denpasar dengan subjek penelitian yaitu konsumen yang 

membeli atau menggunakan Shampo Sunsilk di Kota Denpasar. 

Selanjutnya, penelitian menggunakan tehnik purposive sampling dan 

metode yang digunakan adalah analisis regresi berganda. 
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Berbeda dengan penelitian-penelitian terdahulu yang telah 

peneliti sebutkan di atas, penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Produk, Citra Merek dan Celebrity Endorser terhadap Keputusan 

Pembelian Shampo Sunsilk pada Mahasiswa Universitas Negeri Jakarta” 

terkait dengan penggunaan shampo di kalangan mahasiswa yang belum 

banyak dilakukan oleh peneliti terdahulu. Mayoritas peneliti terdahulu 

hanya terfokus pada objek penelitian masyarakat umum. Penelitian ini 

dilakukan di Univesitas Negeri Jakarta dengan subjek penelitian yaitu 

konsumen yang pernah melakukan keputusan pembelian Shampo Sunsilk. 

Selanjutnya, penelitian menggunakan tehnik purposive sampling dan 

metode yang digunakan adalah analisis regresi berganda. 


