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ABSTRACT 
This study aims to analyze the effect of value, sales promotion, and service quality on purchase 

intention with customer satisfaction as a mediating variable. This study consists of three 

independent variables, one dependent variable and one mediating variable. The independent 
variables in this study are value, sales promotion, and service qualit. The dependent variable in 

this study is pruchase intention. The mediating variable in this study is customer satisfaction.The 

population in this study were users of Avoskin products in the city of Semarang. The sample used is 

the entire population of 160 respondents. Data collection techniques were carried out using a 
questionnaire. Analysis of research data using SEM (Structural Equation Modeling) analysis which 

is operated through the AMOS 24.0. The results of this study indicate that consumer satisfaction 

has a positive effect on re-purchase intention. Value has a positive effect on purchase intention. 
Sales promotion has a positive effect on purchase intention. Service quality has a positive effect on 

purchase intention. Value has a positive effect on customer satisfaction. Sales promotion has a 

positive effect on costomer satisfaction. Service quality has a positive effect on customer 

satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
Latar Belakang 

Banyaknya pengguna media sosial membuat banyak perusahaan atau brand yang 

memanfaatkannya sebagai media promosi atau mendekatkan diri dengan konsumen. Media sosial 
merupakan alat digital marketing yang terukur dan efektif. Pada dasarnya fungsi dari media sosial 

adalah untuk membangun hubungan antara pengguna produk serta menjaga loyalitas dengan para 

konsumen. Perusahaan yang tidak mengaktifkan media sosial dalam strategi pemasaran online, 

akan kehilangan kesempatan untuk menjangkau konsumen karena informasi dari mulut ke mulut 
akan terus mengalir di antara pelanggan melalui platform media sosial (Ansari et al., 2019). 

Brand membutuhkan sebuah strategi untuk melakukan pemasaran produk atau jasa melalui 

media sosial. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah dengan memuaskan konsumen. 
Kepuasan konsumen terhadap perusahaan diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan 

konsumen terhadap suatu pelayanan atau produk dari perusahaan tersebut sesuai dengan kenyataan 

yang diterima. Jika pelayanan atau produk tersebut jauh dibawah harapan maka konsumen akan 

kecewa. Sebaliknya jika layanan atau produk yang diberikan memenuhi harapan konsumen, maka 
konsumen akan senang. Harapan konsumen sendiri dapat diketahui saat mereka membeli produk 

dari suatu perusahaan, omongan orang lain, dan informasi iklan. (Panjaitan & Yulianti, 2016). 

Terdapat brand kecantikan/skincare di Indonesia salah satunya Avoskin. 
Avoskin menjadi skincare lokal yang berhasil mencuri perhatian para perempuan Indonesia 

khususnya para pemerhati kecantikan. Sejak berdiri pada tahun 2014 Avoskin sudah mengeluarkan 

13 produk skincare. Salah satu produk dan paling dicari oleh masyarakat adalah produk Perfect 
Hydrating Treatment Essence (PHTE). Antusiasme konsumen pada produk ini terlihat dari antrian 

yang sangat padat pada booth Avoskin saat acara Jakarta X Beauty 2018 sehingga PHTE terjual 
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habis dalam waktu kurang dari 24 jam. Namun Menurut (www.compas.co.id) Avoskin merupakan 
salah satu dari brand skincare local yang penjualanya cukup laris di berbagai E–Commerce yang 

ada di Indonesia. Berdasarkan data survey, Avoskin menempati urutan ke-4 sebagai Brand 

Skincare Lokal terlaris di E-Commerce dengan total penjualan sebesar Rp. 5,3 miliar rupiah. 

Dari fenomena produk Avoskin, menunjukan adanya penurunan minat beli ulang pada 
produk Avoskin. Hal ini juga diindikasi bahwa adanya ketidakpuasan yang dirasakan oleh 

konsumen produk Avoskin seperti harga produk cukup tinggi, kemasan kurang tersegel dengan 

sempurna, dan layanan customer service tidak memuaskan. Berdasarkan fenomena gap dan riset 
gap yang diperoleh dari penelitian terdahulu, maka diduga faktor yang mempengaruhi penurunan 

minat pembelian adalah nilai, promosi penjualan, dan kualitas layanan. 

Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 
peningkatan minat pembelian dalam produk avoskin dari riset gap yaitu nilai, promosi penjualan, 

dan kualitas layanan.  

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 
Pengaruh Antara Nilai Terhadap Kepuasan Konsumen 

Nilai menurut Lai (2004) dalam Alisa Tri Nawarini (2015) adalah penilaian konsumen 

secara keseluruhan atas manfaat produk berdasarkan produk yang mereka terima dan sediakan. 
Nilai yang dipersepsikan pelanggan merupakan selisih antara penilaian pelanggan prospektif atas 

semua manfaat dan biaya dari suatu penawaran terhadap alternatifnya (Kotler dan Keller, 2016). 

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah nilai. Nawarini (2015) percaya 
bahwa perceived value memliki dampak positif pada kepuasan pelanggan, yaitu, semakin tinggi 

nilai yang dirasakan, semakin tinggi kepuasan pelanggan. 

H1: Nilai berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen untuk meningkatkan minat 

pembelian. 

Pengaruh Antara Promosi Penjualan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Promosi menurut Kotler dan Keller (2016) merupakan suatu aktivitas komunikasi yang 

dapat diartikan sebagai hubungan antara produk dengan target konsumen yang akan membeli 
produk tersebut. Dengan adanya promosi yang menarik seperti memberikan penawaran khusus 

berupa diskon kepada konsumen dan memberikan informasi mengenai produknya melalui social 

media yang dengan mudah dapat diakses oleh konsumen, maka hal tersebut dapat menjadi 
pertimbangan konsumen dalam melakukan keputusan pembelian.  

H2: Promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen untuk meningkatkan minat 

pembelian. 

Pengaruh Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan, kualitas 

pelayanan dianggap baik dan memuaskan jika perusahaan yang diterima melampaui harapan 
konsumen, jika perusahan yang diterima rendah maka kualitas pelayanan perusahan di presepsikan 

buruk. Pelayanan juga menjadi salah satu metode yang diberikan kepada orang lain dalam hal 

pelanggan agar kebutuhan pelanggan tersebut dapat terpenuhi sesuai dengan harapan mereka 
(Tjiptono, 2015). 

H3: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen untuk 

meningkatkan minat pembelian.  
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Pengaruh Antara Kepuasan Konsumen Terhadap Minat Pembelian Ulang 
Menurut Kotler dan Keller (2016) kepuasan yang dialami oleh konsumen maka akan 

berpengaruh pada perilaku mereka pada pembelian selanjutnya. Jika konsumen merasa puas, 

kemungkinan konsumen tersebut akan membeli ulang pada masa yang akan datang. Konsumen 

yang puas akan menceritakan produk tersebut pada orang lain (wordofmouth), konsumen 
memegang peran penting dalam pemasaran merek. 

H4: Kepuasan Konsumen berpengaruh positif terhadap minat pembelian ulang. 

 

Kerangka Pemikiran 

Dari uraian pemikiran diatas, secara skematis digambarkan seperti pada gambar dibawah ini: 
Gambar 1 

Kerangka Pemikiran Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan penelitian yang bersifat kausal (sebab-akibat). Desain 

penelitian kausal digunakan untuk membuktikan hubungan sebab dan akibat dari beberapa variabel. 
Penelitian kausal menggunakan model penelitian yang menggunakan variabel bebas yang akan 

mempengaruhi variabel terikat pada situasi yang telah direncanakan (Sugiyono, 2013). Metode 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan metode kuesioner. 

Populasi dan Sampel 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terbuat dari obyek/subyek yang memiliki 

kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dapat dipelajari untuk ditarik 
kesimpulannya.(Sugiyono, 2013). Populasi dari penelitian ini adalah pengguna instagram yang 

menggunakan produk avoskin. Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh suatu populasi. Adapun jumlah sampel yang telah ditentukan dalam penelitian ini 

yakni berjumlah 100 responden. Menurut Hair et al (2010) yang mengatakan bahwa untuk 

penentuan sampel dalam model Structural Equation Modelling (SEM), berjumlah 5 - 10 kali dari 

jumlah indikator yang ada. Dalam penelitian ini terdapat 20 indikator, sehingga jumlah sampel 
yang akan digunakan bisa berjumlah antara 100 - 200 responden. Jumlah sampel pada penelitian ini 

ditentukan dengan mengkalikan jumlah indikator yang ada dengan 8, sehingga total sampel 

sebanyak 20 x 8 = 160 responden. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

HASIL OLAH DATA 

 

Pengujian Hipotesis 

   Estimate S.E. C.R. P Label 

Kepuasan 

Konsumen 
<--- Nilai 0,274 0,092 2,979 0,003 par_16 

Kepuasan 

Konsumen 
<--- 

Promosi 

Penjualan 
0,228 0,091 2,511 0,012 par_17 

Kepuasan 

Konsumen 
<--- 

Kualitas 

Pelayanan 
0,446 0,09 4,932 *** par_18 

Minat 

Pembelian 
<--- 

Kepuasan 

Konsumen 
0,683 0,101 6,793 *** par_19 

Source : Research data are processed 

Pengaruh Nilai Terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkah hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa nilai C.R ≥ 1,96 

yaitu sebesar 2,979 dan nilai P yang dihasilkan ≤ 0,05 yaitu sebesar 0,003. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

sehingga H1  dapat diterima. 

Pengaruh Promosi Penjualan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkah hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa nilai C.R 

≥ 1,96 yaitu sebesar 2,511 dan nilai P yang dihasilkan ≤ 0,05 yaitu sebesar 0,012. Sehingga 
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dapat disimpulkan bahwa variabel promosi penjualan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, sehingga 𝐻2 dapat diterima. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terpadu Terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkah hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa nilai C.R 

≥ 1,96 yaitu sebesar 4,932 dan nilai P yang dihasilkan ≤ 0,05 yaitu digambarkan dengan 

***. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga 𝐻3 dapat diterima. 

Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Minat Pembelian Ulang 
Berdasarkah hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa nilai C.R ≥ 1,96 

yaitu sebesar 6,793 dan nilai P yang dihasilkan ≤ 0,05 yaitu digambarkan dengan ***. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

minat pembelian ulang, sehingga H_4  dapat diterim. 

KESIMPULAN  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai 

berikut : 
1. Nilai berpengaruh positif dan siginifikan terhadap kepuasan konsumen dalam produk 

kecantikan Avoskin di Instagram.  

2. Promosi Penjualan berpengaruh positif dan siginifikan terhadap kepuasan konsumen dalam 
produk kecantikan Avoskin di Instagram. 

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan siginifikan terhadap kepuasan konsumen 

dalam produk kecantikan Avoskin di Instagram. 
4. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat pembelian ulang 

dalam produk kecantikan Avoskin di Instagram 

 

IMPLIKASI MANAJERIAL 
Berdasarkan pada penelitian yang telah dilakukan ini, Indikator yang paling besar yaitu 

adalah nilai kinerja produk avoskin sebagai produk kecantikan. Dapat di simpulkan bahwa nilai 
merupakan penilaian pelanggan secara keseluruhan terhadap kegunaan suatu produk/jasa 

berdasarkan hasil presepsi dari manfaat (benefits) yang di terima dan pengorbanan untuk 

mendapatkan apa yang di harapkan. Nilai yang baik diberikan perusahaan akan membantu 
mempertahankan kepuasan pelanggan yang berakibat pada loyalitas pelanggan. Kedepannya perlu 

ditingkatkan indikator nilai lainnya yaitu nilai biaya, nilai sosial, dan nilai emosional sehingga 

dapat mendukung nilai produk Avoskin 
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