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Abstrak

Fenomena meningkatnya penggunaan kosmetik lokal di kalangan Gen Z perempuan mendorong
perusahaan untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen. Emina sebagai
salah satu merek lokal yang menonjol, menghadapi tantangan dalam mempertahankan kepuasan
meskipun memiliki popularitas tinggi. Penelitian ini dilakukan untuk meninjau pengaruh citra merek,
kepercayaan merek, dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Gen Z perempuan pengguna
produk Emina di Pangkalpinang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan
jumlah sampel sebanyak 100 responden yang ditentukan melalui metode purposive sampling. Variabel
independen dalam penelitian ini meliputi citra merek, kepercayaan merek, dan kualitas produk,
sedangkan variabel dependennya adalah kepuasan konsume. Data diperoleh melalui kuesioner dan
dianalisis menggunakan regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?). Hasil analisis
menunjukkan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan
konsumen. Sementara itu, kepercayaan merek dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
secara parsial. Secara simultan, ketiga variabel independen tersebut berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan nilai R® sebesar 77,9%. Penelitian ini memberikan kontribusi bagi
pengembangan strategi pemasaran produk lokal, khususnya Emina, dalam memperkuat elemen
kepercayaan dan kualitas untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen Gen Z. Temuan ini
juga bermanfaat bagi akademisi sebagai referensi dalam penelitian sejenis.

Kata Kunci: Citra Merek, Kepercayaan Merek, Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen, Gen Z
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Abstract

The growing trend of local cosmetic use among female Gen Z consumers has prompted companies
to better understand the factors influencing consumer satisfaction. Emina, as one of the leading local
brands, faces challenges in maintaining consumer satisfaction despite its high popularity. This study
aims to examine the influence of brand image, brand trust, and product quality on the satisfaction of
female Gen Z consumers who use Emina products in Pangkalpinang. The research employs a
descriptive quantitative approach with a sample size of 100 respondents, selected through purposive
sampling. The independent variables in this study are brand image, brand trust, and product quality,
while the dependent variable is consumer satisfaction. Data were collected through questionnaires
and analyzed using multiple linear regression, t-test, F-test, and the coefficient of determination (R?).
The analysis results show that brand image does not have a significant partial effect on consumer
satisfaction. Meanwhile, brand trust and product quality have a positive and significant partial effect.
Simultaneously, all three independent variables have a significant influence on consumer satisfaction,
with an R? value of 77.9%. This research contributes to the development of marketing strategies for
local products, especially Emina, by emphasizing the importance of brand trust and product quality to
enhance the satisfaction and loyalty of Gen Z consumers. These findings are also valuable for
academics as a reference for similar studies.

Keywords: Brand Image, Brand Trust, Product Quality, Consumer Satistaction, Gen Z

PENDAHULUAN

Industri kosmetik di Indonesia mengalami perkembangan yang signifikan dalam
beberapa tahun terakhir, didorong oleh meningkatnya kesadaran Masyarakat khususnya
generasi muda akan pentingnya perawatan diri. Kosmetik kini tidak hanya menjadi alat
bantu penampilan, tetapi juga menjadi bagian dari gaya hidup dan ekspresi diri. Dalam
situasi pasar yang semakin kompetitif, merek lokal mulai menunjukkan dominasinya dengan
menawarkan produk berkualitas, inovatif, dan berharga terjangkau. Salah satu merek lokal
yang berhasil membangun kedekatan dengan segmen Gen Z adalah Emina. Berdasarkan
survei Populix terhadap 500 perempuan Indonesia, Emina menempati posisi kedua (40%)
sebagai merek kosmetik lokal yang paling banyak digunakan setelah Wardah (48%)
(Handojo, 2022). Strategi Emina yang menyasar remaja dan pengguna pemula ditunjang
oleh kampanye digital kreatif dan kolaborasi dengan ikon muda, seperti Niana Guerrero.
Produk-produk seperti Emina Bright Stuff dan Sun Battle SPF dikenal karena formulanya
yang ringan dan cocok untuk kulit remaja. Namun demikian, tingkat popularitas tidak selalu
identik dengan tingkat kepuasan konsumen yang tinggi.

Bukti empiris menunjukkan bahwa sebagian konsumen Emina belum sepenuhnya

puas terhadap manfaat produk yang diperoleh. Hasil pra-survei terhadap 45 responden Gen
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Z perempuan di Pangkalpinang menunjukkan bahwa 71,1% menggunakan produk Emina,
namun 37,6% dari mereka merasa hasil penggunaan produk belum memuaskan. Selain itu,
28,1% responden menganggap manfaat yang diperoleh belum sebanding dengan harga
yang dibayarkan. Bahkan, terdapat pula konsumen yang belum menunjukkan niat untuk
membeli ulang atau merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Kondisi ini
menimbulkan pertanyaan tentang sejauh mana faktor-faktor seperti citra merek,
kepercayaan merek, dan kualitas produk memengaruhi kepuasan konsumen Emina.Dalam
literatur pemasaran, citra merek merupakan representasi dari persepsi konsumen terhadap
merek, mencakup reputasi, kepribadian, hingga kesesuaian dengan gaya hidup.
Kepercayaan merek merujuk pada keyakinan konsumen bahwa merek dapat diandalkan,
aman digunakan, dan mampu memenuhi klaim produk. Adapun kualitas produk
mencerminkan sejauh mana performa, daya tahan, dan manfaat produk sesuai dengan
ekspektasi konsumen. Ketiga faktor ini diyakini berperan penting dalam membentuk
kepuasan dan loyalitas konsumen, namun bukti empiris menunjukkan hasil yang belum
konsisten.

Berbagai penelitian sebelumnya menunjukkan adanya perbedaan hasil terkait
pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap kepuasan konsumen. Misalnya, Yeo et al. (2016)
menyatakan bahwa citra merek tidak memengaruhi kepuasan pelanggan secara langsung,
melainkan hanya melalui nilai fungsional dan emosional. Sementara itu, Laila dan Fitriyah
(2024) menemukan bahwa kepercayaan merek tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen MS Glow di Surabaya. Penelitian Rachmawati dan Santika (2022) juga
menyebutkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh langsung terhadap kepuasan
konsumen, tetapi dimediasi oleh harga dan loyalitas. Temuan-temuan ini menunjukkan
adanya gap penelitian yang perlu diisi, khususnya terkait pengaruh langsung dari citra
merek, kepercayaan merek, dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.Selain itu,
sebagian besar studi sebelumnya belum secara spesifik menyoroti kelompok Gen Z
perempuan sebagai segmen pasar yang unik, padahal mereka merupakan target utama dari
merek seperti Emina. Karakteristik Gen Z yang lebih responsif terhadap digital branding,
transparansi informasi, dan pengalaman konsumen menjadikan penelitian ini semakin
relevan. Oleh karena itu, dibutuhkan kajian yang lebih fokus dan kontekstual untuk
memahami bagaimana persepsi terhadap merek dan kualitas produk berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan kelompok ini. Berdasarkan latar belakang dan gap yang telah
diidentifikasi, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara empiris pengaruh citra
merek, kepercayaan merek, dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Gen Z

perempuan pengguna produk Emina di Pangkalpinang. Temuan dari studi ini diharapkan
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dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan literatur pemasaran merek
lokal, serta kontribusi praktis bagi strategi peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan

dalam industri kosmetik.

Citra Merek
_\ X1

Kerangka Teori

Kepuasaan
Konsumen
Y

Kualitas
Produk X3

Gambar 1. Kerangka Teori

Dari kerangka teori tersebut, maka dirumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut:
(H1) Citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Gen Z perempuan
pengguna produk Emina; (H2) Kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen Gen Z perempuan pengguna produk Emina; (H3) Kualitas produk berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen Gen Z perempuan pengguna produk Emina; dan (H4)
Citra merek, kepercayaan merek, dan kualitas produk secara simultan berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen Gen Z perempuan pengguna produk Emina. Dengan
menguji keempat hipotesis tersebut, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
teoritis dalam literatur pemasaran, sekaligus memberikan masukan strategis bagi
perusahaan kosmetik lokal seperti Emina dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas

konsumennya secara berkelanjutan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tujuan untuk menguiji
pengaruh antara variabel independen, yaitu citra merek, kepercayaan merek, dan kualitas
produk terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. Pendekatan ini dipilih
karena mampu menjelaskan hubungan kausal secara objektif melalui pengolahan data
numerik. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner tertutup
kepada responden yang dipilih berdasarkan kriteria tertentu, yaitu perempuan Generasi Z
yang berdomisili di Kota Pangkalpinang dan telah menggunakan produk Emina. Penelitian
ini dilaksanakan pada bulan Maret 2025.

Populasi dalam penelitian ini adalah perempuan Generasi Z pengguna produk Emina

di Kota Pangkalpinang. Karena jumlah populasinya tidak diketahui secara pasti, maka
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penentuan jumlah sampel dilakukan dengan menggunakan rumus Bernoulli. Rumus ini
digunakan untuk menghitung jumlah sampel minimum dari populasi tak terhingga, dan

dituliskan sebagai berikut:
Z2xpxq

n=-——2,;

Keterangan dari rumus tersebut adalah: n adalah jumlah sampel minimum, Z adalah
skor Z sesuai tingkat kepercayaan (1,96 untuk 95%), p adalah proporsi populasi yang
diasumsikan memiliki karakteristik tertentu (dalam hal ini diasumsikan 0,5 karena belum
diketahui secara pasti), dan e adalah margin of error atau batas kesalahan yang ditoleransi
(digunakan 0,10 atau 10%). Dengan memasukkan nilai-nilai tersebut, maka perhitungannya
menjadi:

— (1,96)2X0,5X0,5 — 3,8416x0,25 _ 0,9604

(0,1)2 0,01 0,01 = 96,04

Berdasarkan hasil tersebut, jumlah sampel minimum yang dibutuhkan dalam
penelitian ini adalah 96 responden. Namun, untuk mengantisipasi kemungkinan data yang
tidak valid atau tidak lengkap, jumlah tersebut kemudian dibulatkan menjadi 100 responden.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu teknik non-
probabilitas yang menyeleksi responden berdasarkan kriteria tertentu, yaitu: (1) perempuan
berusia antara 17-26 tahun (Gen Z), (2) berdomisili di Kota Pangkalpinang, dan (3) pernah
menggunakan produk Emina dalam enam bulan terakhir.

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, yaitu data
berupa angka yang diperoleh dari jawaban responden melalui instrumen kuesioner. Sumber
data terdiri dari data primer yang diperoleh langsung melalui kuesioner daring, serta data
sekunder yang berasal dari literatur ilmiah, artikel jurnal, dan informasi relevan dari situs
resmi Emina serta e-commerce terkait. Instrumen penelitian berupa kuesioner skala Likert
lima poin, mulai dari “Sangat Tidak Setuju” (skor 1) hingga “Sangat Setuju” (skor 5), dengan
item yang mewakili masing-masing indikator dari empat variabel utama: citra merek (X1),
kepercayaan merek (X2), kualitas produk (X3), dan kepuasan konsumen (Y).

Data yang diperoleh dianalisis melalui beberapa tahap. Pertama, dilakukan analisis
statistik deskriptif untuk mengetahui distribusi data dan karakteristik responden. Selanjutnya
dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk mengukur keandalan instrumen. Uji validitas
dilakukan dengan korelasi Pearson, sedangkan reliabilitas diuji menggunakan nilai
Cronbach’s Alpha. Setelah instrumen dinyatakan valid dan reliabel, dilakukan uji asumsi
klasik yang meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. Tahap akhir
adalah analisis regresi linear berganda untuk menguji pengaruh citra merek, kepercayaan
merek, dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen, baik secara parsial maupun

simultan. Uji t digunakan untuk menguji pengaruh parsial, uji F untuk pengaruh simultan,
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dan koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel

independen terhadap variabel dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden dalam penelitian ini adalah perempuan Generasi Z (lahir antara tahun
1997-2012) yang berdomisili di Kota Pangkalpinang dan pernah menggunakan produk
kosmetik merek Emina. Jumlah sampel sebanyak 100 orang, dengan rentang usia 17-26
tahun. Berdasarkan hasil pra-survei dan penyaringan awal, seluruh responden memiliki
pengalaman langsung terhadap produk Emina, baik dalam konteks pembelian maupun
penggunaan, sehingga data yang diperoleh relevan dan dapat dipertanggungjawabkan
secara ilmiah.

Sebagian besar responden merupakan pelajar atau mahasiswa (usia 18-22 tahun) yang
aktif menggunakan media sosial dan sangat terpapar informasi pemasaran digital. Hal ini
menjadi penting karena karakteristik Generasi Z memiliki kecenderungan tinggi dalam
mengakses informasi sebelum melakukan keputusan pembelian, terutama produk kosmetik.

Hasil analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa secara umum persepsi responden
terhadap variabel-variabel penelitian berada pada kategori baik hingga sangat baik. Hal ini
dapat dilihat dari nilai rata-rata masing-masing variabel berikut:

Tabel 1. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian

Jumlah  Rata-rata

Variabel Interpretasi
ltem (Mean)

Citra Merek (X1) 6 3,84 Baik

Kepercayaan Merek (X2) 6 3,91 Baik

Kualitas Produk (X3) 6 4 Baik Sekali

Kepuasan Konsumen (Y) 6 3,98 Baik Sekali

Nilai rata-rata dari setiap variabel menunjukkan bahwa responden cenderung memiliki

pandangan yang positif terhadap seluruh aspek yang diteliti. Kualitas produk memperoleh nilai

rata-rata tertinggi sebesar 4,00, yang berarti aspek ini menjadi perhatian utama dan keunggulan

dari produk Emina menurut persepsi konsumen. Kepuasan konsumen juga memiliki skor tinggi

sebesar 3,98, mencerminkan bahwa sebagian besar responden merasa puas terhadap

pengalaman mereka menggunakan produk Emina. Kepercayaan merek mendapatkan skor 3,91

yang juga termasuk dalam kategori "baik”, sedangkan citra merek memperoleh rata-rata 3,84

yang masih tergolong baik meskipun merupakan nilai terendah di antara keempat variabel.

Uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan memiliki nilai corrected

item-total correlation di atas 0,361, sehingga semuanya dinyatakan valid. Selanjutnya, hasil
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uji reliabilitas juga menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha
lebih besar dari 0,6, yang berarti instrumen yang digunakan memiliki tingkat konsistensi

internal yang tinggi dan reliabel.

Variabel Cronbach'’s Alpha Keterangan
Citra Merek 0,816 Reliabel
Kepercayaan Merek 0,746 Reliabel
Kualitas Produk 0,758 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,766 Reliabel

Analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa kepercayaan merek dan kualitas
produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, sedangkan citra merek tidak.
Kualitas produk memiliki pengaruh terbesar (koefisien B = 0,674), diikuti oleh kepercayaan
merek (B = 0,275), sementara citra merek memiliki pengaruh lemah dan tidak signifikan (B
=0,063; p = 0,319).

Variabel B t Hitung Sig. Keterangan
Citra Merek (X1) 0,063 1,001 0,319 Tidak signifikan
Kepercayaan Merek (X2) 0,275 3,187 0,002 positif
Kualitas Produk (X3) 0,674 7,529 0 positif
Konstanta 1,34

Persamaan regresi yang diperoleh adalah:

Y = 1,340 + 0,063X; + 0,275X> + 0,674X3

Pengujian simultan menghasilkan nilai F hitung sebesar 111,045 dengan signifikansi
0,000, yang berarti ketiga variabel secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,779 menunjukkan bahwa 77,9% variasi

kepuasan dapat dijelaskan oleh citra merek, kepercayaan merek, dan kualitas produk.

Uji Nilai Sig. Interpretasi
F Hitung 111,045 0 Simultan signifikan
R Square (R?) 0,779 - 77,9% variasi kepuasan dijelaskan model

Meskipun citra merek secara umum dianggap memengaruhi kepuasan, hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Gen Z pengguna produk Emina. Hal ini berbeda dengan beberapa temuan
sebelumnya yang menyatakan bahwa citra merek berperan penting dalam membentuk
kepuasan. Selain itu, sebagian besar studi sebelumnya belum secara khusus mengkaji
hubungan citra merek, kepercayaan merek, dan kualitas produk terhadap kepuasan pada
konteks konsumen perempuan Gen Z di daerah seperti Pangkalpinang. Dengan demikian,

penelitian ini mengisi kesenjangan literatur dengan memberikan bukti empiris baru
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mengenai pengaruh antar variabel tersebut pada segmen konsumen yang lebih spesifik.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan merek dan
kualitas produk memberikan pengaruh nyata terhadap kepuasan konsumen perempuan
Generasi Z pengguna produk Emina. Di antara keduanya, kualitas produk merupakan faktor
yang paling menentukan. Sementara itu, citra merek tidak menunjukkan pengaruh yang
berarti terhadap kepuasan, meskipun secara umum dinilai cukup baik. Hal ini menunjukkan
bahwa pengalaman nyata terhadap produk lebih memengaruhi kepuasan dibanding
persepsi visual atau emosional terhadap merek. Oleh karena itu, perusahaan disarankan
untuk terus menjaga kualitas produk dan membangun kepercayaan merek melalui
komunikasi yang konsisten dan relevan. Citra merek tetap penting, namun perlu disesuaikan
dengan gaya hidup dan nilai-nilai konsumen agar dapat memberikan dampak yang lebih

kuat terhadap kepuasan.
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