
BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Masyarakat Sumatera Barat pada umumnya dan Kota Padang pada khususnya dikenal 

sebagai masyarakat yang konsumtif, sehingga Sumatera Barat menjadi tujuan bisnis produsen 

yang menghasilkan produk dalam segmen food and beverages. Salah satu produsen yang 

dimaksud adalah produk kosmetik. Dalam beberapa tahun terakhir begitu banyak produk 

kosmetik yang telah memasuki pasar konsumen di Sumatera Barat pada umumnya dan Kota 

Padang pada khususnya. Diantara sekian banyak merek produk yang beredar di pasar 

Sumatera Barat, produk The Body Shop merupakan produk yang menarik perhatian 

masyarakat khususnya yang bergender perempuan di Sumatera Barat pada umumnya dan 

Kota Padang pada khususnya. 

The Body Shop dikenal sebagai produk yang ramah lingkungan karena dibuat dari 

bahan bahan yang tidak membayakan lingkungan. Adanya konsep go green pada produk The 

Body Shop juga telah mendapatkan pengakuan dari dunia internasional. Hal tersebut terlihat 

dari banyaknya award yang diperoleh The Body Shop dari lembaga pemerhati lingkungan 

Hidup. Reputasi yang sangat baik The Body Shop diyakini akan mendorong persepsi positif 

dari masyarakat di Kota Padang sehingga dapat mendorong peningkatnya penjualan The 

Body Shop di Kota Padang. Berdasarkan data yang peneliti peroleh dari distributor The Body 

Shop di Kota Padang terlihat persentase pangsa pasar The Body Shop yang dibandingkan 

dengan sejumlah produk pesaing seperti terlihat pada Grafik 1.1 di bawah ini: 

Grafik 1 

Market Share Beberapa Produk Kosmetik Bermerek di Kota Padang 

Tahun 2020 (Satuan Persentase) 



 
        Sumber: Olahan Data (2021) 

Pada Grafik 1 terlihat bahwa sepanjang tahun 2020 yang lalu The Body Shop menguasai 

pasar kosmetik bermerek di Kota Padang hingga mencapai 32%, pesaing terdekat The Body 

Shop adalah Mustika Ratu yang menguasai pangsa pasar sebesar 27.80% serta di ikuti oleh 

berbagai merek kosmetik lainnya. Jika mengamati pangsa pasar The Body Shop saat ini 

peneliti menduga bahwa dalam beberapa tahun posisi tersebut akan dapat diambil alih oleh 

merek kosmetik lainnya yang menjadi penantang pasar yaitu Mustika Ratu. Jika produsen 

dan distributor The Body Shop tidak menciptakan strategi yang tepat untuk menciptakan 

keunggulan bersaing maka hal tersebut dapat terjadi. 

 

Menurut  Kim, & Lee, (2016) mengungkapkan bahwa salah satu strategi terpenting 

yang harus dilakukan setiap produsen yang menghasilkan produk khususnya The Body Shop 

adalah menciptakan brand loyalty dalam diri konsumen. Untuk menciptakan loyalitas 

konsumen pada merek tentu tidak mudah diperlukan upaya nyata untuk melakukan hal 

tersebut. Menurut Keller, (2016) brand loyalty menunjukan komitmen yang dimiliki 

konsumen untuk terus menggunakan sebuah merek dalam jangka waktu tertentu dan 

mengabaikan keberadaan merek produk yang lain.  



Menurutt Grace (2021) The Body Shop merupakan produk kecantikan yang handal 

tetapi dijual dengan harga yang relatif mahal, selain itu The Body Shop dikenal sebagai 

produk yang ramah lingkungan (green product). Karena harganya yang mahal banyak 

konsumen yang tidak rutin atau berkomitmen dalam menggunakan produk The Body Shop. 

Selain itu banyak konsumen yang telah menggunakan The Body Shop menilai kemasan 

produk masih terbuat dari bahan sintetis plastic yang juga sulit didaur ulang, fenomena 

tersebut tentu mengurangi image The Body Shop sebagai produk yang ramah lingkungan. 

Di Kota Padang The Body Shop memiliki dua outlet yang di Basko Grand Mall dan 

Transmart Padang.  Berdasarkan hasil penelitian tersebut mendorong peneliti melakukan 

pra survei kepada 30 orang responden pengguna The Body Shop yang dipilih secara random 

seperti terlihat pada Tabel 1 dibawah ini: 

 

 

 

 

 

 

Tabel 1 

Pra Survei Loyalitas Pelanggan The Body Shop 

Item Pernyataan 
SS S KS TS STS 

Jlh % Jlh % Jlh % Jlh % Jlh % 

Saya akan kembali 

membeli produk The 

Body Shop 

3 10.00 5 16.67 2 6.67 14 46.67 6 20.00 

Saya merekomendasikan 

produk The Body Shop 

kepada orang lain 

4 13.33 6 20.00 3 10.00 13 43.33 4 13.33 

Saya selalu mencari 

informasi tentang The 

Body Shop 

12 40.00 11 36.67 4 13.33 2 6.67 1 3.33 

Saya selalu 

berkomitmen 

menggunakan The Body 

Shop 

2 6.67 4 13.33 3 10.00 20 66.67 1 3.33 

 Sumber: Hasil Pra Survei Loyalitas Pengguna The Body Shop (2021) 

 

Berdasarkan hasil pra survei yang telah dilakukan teridentifikasi 46.67% responden 

menolak kembali membeli produk The Body Shop, dari hasil observasi juga terlihat 43.33% 



responden menolak merekomendasikan untuk menggunakan produk The Body Shop kepada 

orang orang terdekat, salah satu alasannya adalah produk tersebut memiliki harga yang 

mahal, selain itu 66.67% responden menyatakan menolak berkomitmen menggunakan produk 

The Body Shop, mereka akan menggunakan produk tersebut ketika memiliki anggaran yang 

cukup saja. Berdasarkan uraian pra survei tersebut dapat disimpulkan bahwa loyalitas yang 

dimiliki konsumen khususnya di Kota Padang masih relatif rendah. Jika situasi tersebut 

dibiarkan dan tidak ditindaklanjuti tentu keberadaan The Body Shop akan terganggu dimasa 

mendatang 

Menurut Carrizo et al., (2017) mengungkapkan bahwa terbentuknya brand loyalty tidak 

terbentuk dengan sendirinya akan tetapi dapat dipengaruhi oleh sejumlah variabel diantaranya 

adalah utilitarian environmental, benefit warm dan green transparency. Masing masing 

variabel diduga dapat mempengaruhi penguatan komitmen dari konsumen untuk terus 

menggunakan produk The Body Shop. Oleh sebab itu sangat penting bagi peneliti untuk 

menjadi masing masing variabel untuk mempengaruhi perubahan loyalitas pelanggan dalam 

menggunakan produk The Body Shop khusus pada pengguna di Kota Padang. 

Menurut Keller, (2016) utilitarian environement menunjukkan aspek-aspek yang dinilai 

memberikan manfaat bagi kelestarian lingkungan. Sebagian besar perusahaan menggunakan 

bahan baku yang bersumber dari alam, sehingga untuk menjaga sumber daya alam tersebut 

agar dapat terus tumbuh dan berkembang dimasa mendatng sangat penting bagi perusahaan 

untuk mengembangkan utilitarian environement. Konsep utilitarian environement dapat 

diamati dari adanya bahan-bahan yang digunaka dalam pembuatan produk yang ramah pada 

lingkungan, atau berkaitan dengan komitmen perusahaan untuk tidak menggunakan bahan-

bahan yang dapat merusak lingkungan, seperti plastik, zat pewarna kimia yang sulit hancur 

atau bahan-bahan lainnya.  



Ketika sebuah produk mampu menciptakan utilitarian environment maka akan dapat 

mendorong meningkatnya loyalitas konsumen yang menggunakannya. Hal tersebut dapat 

diamati dari hasil penelitian Gan dan Wang, (2017) yang menemukan bahwa utilitarian 

environement berpengaruh positif terhadap brand loyalty. Hasil penelitian yang sama juga 

ditemukan oleh Lin, et al., (2017) yang menungkapkan ketika perusahaan mampu 

menunjukan utilitarian environement yang tinggi pada atribut produk yang merek hasilkan 

maka komitmen konsumen untuk terus menggunakan merek produk yang sama akan tinggi. 

Selanjutnya hasil penelitian Bonnin, (2020) menemukan bahwa utilitarian environement 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen dalam menggunakan sebuah 

merek. Temuan yang berbeda diperoleh oleh Yuniarti (2019) menemukan bahwa utilitarian 

environment tidak berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty dalam menggunakan 

sebuah produk. 

Disamping utilitarian environement menguatnya loyalitas konsumen pada sebuah 

merek dapat dipengaruhi oleh benefi warm glown. Menurut Kotler dan Keller, (2016) benefit 

warm glow merupakan sebuah konsep green marketing yang menunjukan sebuah produk 

harus memiliki bahan pembuat yang dapat terurai oleh matahari atau pun tanah, sehingga 

tidak menciptakan erosi ataupun kerusakan lingkungan yang membahayakan. Jika diamati 

produk The Body Shop bahan pembuat yang digunakan seluruhnya berlisensi ramah 

lingkungan oleh sebab itu semakin tinggi nilai benefit warm glow dalam sebuah merek 

produk maka akan semakin meningkatkan komitmen konsumen untuk terus mengunakan 

merek. 

Hasil penelitian  Lin et al., (2017) menemukan bahwa benefit warm glow berpengaruh 

positif terhadap loyalitas konsumen dalam menggunakan sebuah merek produk. Temuan 

yang sama juga diperoleh oleh Habel, et al., (2016) mengungapkan semakin benefit warm 

glow yang terlihat dari bahan pembuat merek yang tertera pada kemasan merek akan semakin 



memperkuat keyakinan atau komitmen yang dimiliki konsumen untuk terus menggunakan 

merek produk yang sama. Selanjutnya hasil penelitian Papista dan Dimitriadis, (2019) 

menyatakan benefit warm glow berpengaruh positif terhadap komitmen pelanggan dalam 

menggunakan sebuah merek. Temuan yang berbeda diperoleh oleh Rahmi, (2020) yang 

menemukan benefit warm glow tidak berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty yang 

dirasakan konsumen. 

Selain utilitarian environment dan benefit warm glow menguatnya loyalitas konsumen 

untuk terus menggunakan sebuah merek dapat dipengaruhi oleh green transparency.  

Menurut Wirtz dan Lovelock, (2011) menyatakan bahwa green transparency menunjukan 

keterbukaan informasi yang menunjukkan sebuah merek ramah pada lingkungan. Informasi 

tersebut mulai dari bahan pembuat produk seperti zat kimia yang digunakan, bahan pembuat 

kemasan, keamanan konsumsi, hingga adanya lisensi yang menunjukan sebuah merek 

memiliki konsep green product. Ketika konsep tersebut dapat dengan mudah diperoleh 

konsumen maka komitmen yang dimiliki konsumen untuk terus bertahan menggunakan 

merek produk tersebut akan meningkat. 

Hasil penelitian Lin et al., (2017) menemukan bahwa green transparency berpengaruh 

positif terhadap loyalitas konsumen pada sebuah merek. Temuan penelitian yang konsisten 

juga diperoleh oleh Grossman dan Krueger, (2013) mengungkapkan bahwa transparansi yang 

berkaitan dengan konsep ramah lingkugan akan meningkatkan komitmen konsumen untuk 

terus menggunakan merek. Hal tersebut disebabkan pada umumnya konsumen tidak hanya 

mencari kualitas dari sebuah merek tetapi juga memberikan penilaian khusus pada keunggula 

atau keunikan dari sebuah merek. Selanjutnya hasil penelitian yang berbeda diperoleh dalam 

penelitian Yulistia (2021) yang menemukan green transparency tidak berpengaruh signifikan 

terhadap brand loyalty. 



Berdasarkan uraian ringkas fenomena dan hasil penelitian terdahulu peneliti menduga 

bahwa terdapat pengaruh utiliratian environmental, benefit warm glow dan green 

transparency terhadap brand loyalty, sehingga peneliti memodifikasi variabel penelitian Lin, 

et al,, (2017). Modifikasi tersebut dilakukan dari pemilihan variabel, dimana peneliti 

mencoba menguji pengaruh utilitarian environmental, benefit warm glow dan green 

transparency terhadap brand loyalty khususnya pada produk The Body Shop. Penelitian ini 

bersifat empiris dan berjudul: Pengaruh Utilitarian Environmental, Benefit Warm Glow 

dan Green Transparency terhadap Brand Loyalty Pada Konsumen The Body Shop di 

Kota Padang. 

 

1.3 Perumusan Masalah  

Berdasarkan inditifikasi permasalahan penelitian diatas maka peneliti mengajukan 

rumusan masalah yaitu : 

1. Bagaimanakah pengaruh utilitarian environment terhadap brand loyalty konsumen 

The Body Shop di Kota Padang ? 

2. Bagaimanakah pengaruh benefit warm glow terhadap Brand loyalty konsumen The 

Body Shop di Kota Padang ? 

3. Bagaimanakah pengaruh green transprancy terhadap Brand loyalty konsumen The 

Body Shop di Kota Padang ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah, maka tujuan dilaksanakannya penelitian ini adalah: 

1. Membuktikan dan menganalisis pengaruh utilitarian environment terhadap brand 

loyalty konsumen The Body Shop di Kota Padang. 

2. Membuktikan dan menganalisis pengaruh benefit warm glow terhadap brand loyalty 

konsumen The Body Shop di Kota Padang. 



3. Membuktikan dan menganalisis pengaruh green transparency terhadap brand 

loyalty konsumen The Body Shop di Kota Padang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Berdasarkan kepada tujuan penelitian, diharapkan hasil yang diperoleh nantinya dapat 

memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi Akademisi  

Hasil yang diperoleh dapat dijadikan acuan untuk mengetahui konsep 

terbentuknya brand loyalty yang didorong dan diperkuat oleh variabel green 

perceived value yang diamati dari tiga dimensi yang meliputi utilitarian 

environment, benefit warm glow dan green transparency 

2. Bagi Perusahaan  

Hasil yang diperoleh dapat dijadikan barometer untuk membuat kebijakan 

stategis dibidang pemasaran, khususnya untuk mengetahui prilaku konsumen 

dalam menggunakan dan menilai The Body Shop sebagai produk yang ramah 

lingkungan. Dengan analisis tersebut produsen atau pun distributor dapat 

merancang sebuah strategi yang dapat mendorong meningkatnya pangasa pasar 

The Body Shop di Kota Padang dimasa mendatang. 

 


