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(E) Abstract: FMCG sales, including Head & Shoulders, are experiencing a 
decline of 15-20% due to the ongoing boycotts. In this situation, pricing 
strategies and improving brand image become very important.  
Therefore, this research aims to determine the influence of brand image 
and price on purchasing decisions with consumer satisfaction as a 
mediating variable for Head & Shoulder shampoo. This research method 
is quantitative research with a sample of 258 respondents. Data 
processing uses SmartPLS 4.1.0.8. The results of the research show that 
brand image and price have a positive influence on purchasing decisions 
and consumer satisfaction is proven to partially mediate the positive 
influence of brand image and price on purchasing decisions for Head & 
Shoulders shampoo. 
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sedang terjadi. Dalam situasi ini, strategi penetapan harga dan perbaikan 
citra merek menjadi sangat penting.  Maka dari itu, Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek dan harga terhadap 
keputusan pembelian dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 
mediasi pada sampo Head & Shoulders. Metode penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif dengan sampel yang terkumupul sebanyak 258 
responden. Pengolahan data menggunakan SmartPLS 4.1.0.8. Hasil dari 
penelitian menunjukkan bahwa citra merek dan harga berpengaruh 
positif terhadap keputusan pembelian serta kepuasan konsumen terbukti 
dapat memediasi pengaruh positif citra merek dan harga terhadap 
keputusan pembelian sampo Head & Shoulders secara parsial. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah  

Pada industri FMCG (Fast-Moving Consumer Goods), persaingan 

yang ketat dan dinamika pasar yang selalu berubah menuntut perusahaan 

untuk beradaptasi dengan cepat dan efektif. Karakteristik utama dari FMCG 

adalah kecepatan perputaran barang dan frekuensi pembelian yang tinggi, 

yang membuat strategi pemasaran dan penetapan harga menjadi sangat 

penting dalam mempengaruhi keputusan konsumen. Perusahaan harus 

terus-menerus berinovasi untuk memenuhi harapan konsumen dan tetap 

bersaing di pasar yang dinamis ini. FMCG mencakup makanan dan 

minuman, produk kesehatan dan kebugaran, produk rumah tangga, serta 

produk perawatan pribadi seperti pasta gigi, sikat gigi, lotion, deodoran, 

sabun mandi dan sampo (Sumber:  https://mile.app/id/blog/fmcg-

adalah#:~:text=FMCG%20adalah%20kategori%20produk%20yang,dan%

20siklus%20konsumsi%20yang%20singkat, diakses pada 30 Agustus 

2024). 

Salah satu sampo yang terkenal di Indonesia saat ini adalah sampo 

Head & Shoulders. Sampo Head & Shoulders merupakan sampo yang 

diproduksi oleh Procter & Gamble (P&G) asal Amerika. Sampo Head & 

Shoulders dipasarkan ke Indonesia sejak tahun 1997 dimana dikenal 

masyarakat karena kemampuannya mengatasi ketombe dan menjaga 

kesehatan kulit kepala, sehingga memiliki citra merek yang kuat di pasar 

(Sumber https://us.pg.com/brands/#Hair-Care, diakses pada 30 Agustus 

2024). Head & Shoulders berupaya untuk terus menarik perhatian dan 

beradaptasi dengan tren pasar terkini, pada tahun 2022 Head & Shoulders 

meluncurkan kolaborasi spesial dengan Mobile Legends: Bang Bang, 

dengan memperkenalkan edisi terbatas sampo HS X MLBB. Kolaborasi ini 

bertujuan untuk mengajak para gamers agar lebih peduli terhadap kesehatan 

https://mile.app/id/blog/fmcg-adalah#:~:text=FMCG%20adalah%20kategori%20produk%20yang,dan%20siklus%20konsumsi%20yang%20singkat
https://mile.app/id/blog/fmcg-adalah#:~:text=FMCG%20adalah%20kategori%20produk%20yang,dan%20siklus%20konsumsi%20yang%20singkat
https://mile.app/id/blog/fmcg-adalah#:~:text=FMCG%20adalah%20kategori%20produk%20yang,dan%20siklus%20konsumsi%20yang%20singkat
https://us.pg.com/brands/#Hair-Care
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kulit kepala mereka, dengan tagline "100% PD wiped out tim lawan dan 

mabar makin all-out BeautyBabes!" (Sumber: https://beautybeat.id/head-

shoulders-mobile-legends/, diakses pada 30 Agustus 2024). Inovasi ini 

tidak hanya menggabungkan minat gaming dengan perawatan rambut, 

tetapi juga mencerminkan strategi pemasaran yang kreatif untuk 

menjangkau audiens baru. Selain itu, produk terlaris Head & Shoulders saat 

ini adalah sampo anti ketombe Cool Menthol ukuran 850 ml yang dijual 

seharga Rp 176.100, menunjukkan bagaimana merek ini terus 

memanfaatkan kekuatan citra dan inovasi produk untuk mempertahankan 

posisi kompetitif di pasar.  

Sejak akhir tahun 2023, fenomena boikot terhadap produk-produk 

yang dianggap mendukung Israel telah meningkat secara signifikan, 

mencerminkan ketegangan politik global yang semakin mendalam. Gerakan 

Boycott, Divestment, Sanctions (BDS), yang berfokus pada memboikot 

perusahaan-perusahaan yang dianggap terlibat dalam pelanggaran hak-hak 

Palestina, telah memperoleh momentum yang besar di berbagai belahan 

dunia. Boikot ini tidak hanya berdampak pada perusahaan-perusahaan yang 

memiliki hubungan langsung dengan Israel tetapi juga pada merek-merek 

internasional yang dianggap menyokong kebijakan luar negeri Israel 

(Sumber: https://ekonomi.republika.co.id/berita/s3udt2502/ramai-boikot-

pg-ternyata-penyumbang-royal-israel, diakses pada 30 Agustus 2024).  

Berbagai perusahaan yang terlibat dalam boikot ini menghadapi dampak 

berupa pemutusan hubungan kerja dan penutupan usaha, yang menunjukkan 

betapa signifikan dan luasnya efek dari gerakan ini dalam dunia bisnis 

global (Sumber: https://rhbtradesmart.co.id/article/saham-perusahaan-

dampak-boikot-3-saham-perusahaan-ini-kena-boikot-di-tahun-2023-2024-

kenapa/, diakses pada 30 Agustus 2024). 

Procter & Gamble (P&G), sebagai perusahaan multinasional yang 

berbasis di Ohio, Amerika Serikat, dikabarkan menyumbangkan hampir 

setengah dari penjualannya ke Israel, sehingga hal tersebut menyebabkan 

semua produk Procter & Gamble (P&G) menjadi target dalam gerakan 

https://beautybeat.id/head-shoulders-mobile-legends/
https://beautybeat.id/head-shoulders-mobile-legends/
https://ekonomi.republika.co.id/berita/s3udt2502/ramai-boikot-pg-ternyata-penyumbang-royal-israel
https://ekonomi.republika.co.id/berita/s3udt2502/ramai-boikot-pg-ternyata-penyumbang-royal-israel
https://rhbtradesmart.co.id/article/saham-perusahaan-dampak-boikot-3-saham-perusahaan-ini-kena-boikot-di-tahun-2023-2024-kenapa/
https://rhbtradesmart.co.id/article/saham-perusahaan-dampak-boikot-3-saham-perusahaan-ini-kena-boikot-di-tahun-2023-2024-kenapa/
https://rhbtradesmart.co.id/article/saham-perusahaan-dampak-boikot-3-saham-perusahaan-ini-kena-boikot-di-tahun-2023-2024-kenapa/
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boikot (Sumber: https://ekonomi.republika.co.id/berita/s3udt2502/ramai-

boikot-pg-ternyata-penyumbang-royal-israel, diakses pada 30 Agustus 

2024). Hal ini berdampak langsung pada penjualan dan citra merek seluruh 

merek P&G, termasuk sampo Head & Shoulders.  

Menurut laporan dari Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia 

(Aprindo), adanya  boikot membuat seluruh produk FMCG pro-Israel telah 

mengalami penurunan penjualan ritel di Indonesia sebanyak 15 – 20% 

(Sumber: https://www.detik.com/bali/bisnis/d-7071449/boikot-mulai-

terasa-penjualan-produk-pro-israel-anjlok-45-phk-di-depan-mata, diakses 

pada 30 Agustus 2024). Penurunan tajam dalam penjualan ini menyoroti 

perlunya strategi yang efektif untuk memperbaiki citra merek dan 

menyesuaikan harga agar tetap kompetitif. Salah satu langkah yang diambil 

adalah dengan menawarkan penurunan harga yang besar-besaran pada 

produk, seperti sampo Head & Shoulders yang turun dari Rp 33.890 

menjadi Rp 26.890. (Sumber:       

https://kumparan.com/kumparanbisnis/yang-terdampak-aksi-boikot-

produk-pendukung-israel-21YscDwdBQD/1, diakses pada 30 Agustus 

2024) 

Perusahaan yang sedang diboikot saat ini harus menghadapi 

tantangan dalam menjaga citra mereknya. Hal ini dikarenakan reputasi 

perusahaan, seperti P&G dapat dipengaruhi oleh pandangan dan pendapat 

konsumen terkait isu boikot yang sedang marak terjadi (Sumber: 

https://www.kompasiana.com/arumwulandari4766/656356d2c57afb527b4

270a2/kontroversi-boikot-produk-israel-dukungan-kritik-dan-dampak-

pada-ekonomi-dan-citra-merk, diakses pada 4 September 2024). Oleh 

karena itu, memahami bagaimana citra merek mempengaruhi keputusan 

pembelian sangat krusial dalam konteks ini. 

Banyak perusahaan mengandalkan harga produknya sehingga 

perusahaan yang terkena boikot menggunakan promosi besar-besaran, 

penawaran spesial hingga penurunan harga sebagai strategi untuk menarik 

kembali perhatian konsumen. Namun, strategi tersebut memiliki efek 

https://ekonomi.republika.co.id/berita/s3udt2502/ramai-boikot-pg-ternyata-penyumbang-royal-israel
https://ekonomi.republika.co.id/berita/s3udt2502/ramai-boikot-pg-ternyata-penyumbang-royal-israel
https://www.detik.com/bali/bisnis/d-7071449/boikot-mulai-terasa-penjualan-produk-pro-israel-anjlok-45-phk-di-depan-mata
https://www.detik.com/bali/bisnis/d-7071449/boikot-mulai-terasa-penjualan-produk-pro-israel-anjlok-45-phk-di-depan-mata
https://kumparan.com/kumparanbisnis/yang-terdampak-aksi-boikot-produk-pendukung-israel-21YscDwdBQD/1
https://kumparan.com/kumparanbisnis/yang-terdampak-aksi-boikot-produk-pendukung-israel-21YscDwdBQD/1
https://www.kompasiana.com/arumwulandari4766/656356d2c57afb527b4270a2/kontroversi-boikot-produk-israel-dukungan-kritik-dan-dampak-pada-ekonomi-dan-citra-merk
https://www.kompasiana.com/arumwulandari4766/656356d2c57afb527b4270a2/kontroversi-boikot-produk-israel-dukungan-kritik-dan-dampak-pada-ekonomi-dan-citra-merk
https://www.kompasiana.com/arumwulandari4766/656356d2c57afb527b4270a2/kontroversi-boikot-produk-israel-dukungan-kritik-dan-dampak-pada-ekonomi-dan-citra-merk
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jangka pendek yang belum tentu menyelesaikan masalah utama terkait 

persepsi merek yang tercemar.  Maka dari itu, pengaruh harga terhadap 

keputusan pembelian perlu dievaluasi untuk mengetahui apakah strategi 

yang sedang digunakan perusahaan berhasil atau tidak (Sumber: 

https://www.kompasiana.com/onlykanzhaa/6598144ec57afb62e65b7637/a

kibat-boikot-brand-pro-israel-kini-produk-zionis-kebanjiran-promo, 

diakses pada 4 September 2024).  

Sebuah perusahaan diwajibkan untuk memperhatikan faktor-faktor 

yang menjadi pertimbangan dalam menarik pelanggan, termasuk kepuasan 

konsumen (Laila & Kusumawati, 2023). Pada penelitian ini, kepuasan 

konsumen berfungsi sebagai variabel mediasi yang mungkin 

menghubungkan citra merek dan harga dengan keputusan pembelian. Jika 

konsumen merasa puas dengan produk, mereka mungkin lebih cenderung 

untuk melanjutkan pembelian meskipun ada masalah dengan citra merek 

atau harga. Sebaliknya, jika kepuasan konsumen rendah, meskipun harga 

diturunkan, dampaknya terhadap keputusan pembelian mungkin tidak 

maksimal. 

Kunci utama dalam keberhasilan suatu bisnis adalah konsumen, 

dimana kosumen memiliki peran penting dalam keputusan pembelian 

(Oscar & Keni, 2019). Keputusan pembelian adalah kesediaan untuk 

melakukan pembelian terhadap suatu produk yang dirasa produk atau jasa 

tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan yang diharapkan (Afroz, 

2013 dalam Fortuna & Firdausy, 2023). 

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

adalah citra merek (Faeza & Bambang, 2024). Citra merek adalah deskripsi 

asosiasi dan kepercayaan konsumen terhadap suatu merek (Amin & 

Johansen, 2022). Menurut Fortuna dan Firdausy (2023), serta Salsabila dan 

Maskur (2022) menyatakan bahwa citra merek berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian. Namun, penelitian Hariyanti, Rudijanto, dan 

Siswanto (2023) menyatakan bahwa citra merek tidak berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian. 

https://www.kompasiana.com/onlykanzhaa/6598144ec57afb62e65b7637/akibat-boikot-brand-pro-israel-kini-produk-zionis-kebanjiran-promo
https://www.kompasiana.com/onlykanzhaa/6598144ec57afb62e65b7637/akibat-boikot-brand-pro-israel-kini-produk-zionis-kebanjiran-promo
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Faktor lainnya yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

adalah harga (Fitriana, Hasan, & Hasbi, 2023). Harga adalah nilai tukar 

yang diberikan konsumen untuk mendapatkan manfaat dari penggunaan 

suatu produk atau jasa (Winda & Maupa, 2023). Menurut Adwimurti, 

Selfiani, dan Prihanto (2023), serta Sukmawati, Mathori, dan Marzuki 

(2022) menyatakan bahwa harga berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian. Namun, penelitian Fortuna dan Firdausy (2023) menyatakan 

bahwa harga tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Kemudian, faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

adalah kepuasan konsumen (Yufa & Lestari, 2023). Kepuasan konsumen 

adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan apa yang 

mereka rasakan dengan harapan mereka (Surti & Anggraeni, 2020 dalam 

Laila & Kusumawati, 2023).  Menurut Lionarto, Tecoalu, dan Wahyoedi 

(2022), serta Kumoro dan Krisprimandoyo (2023) menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Kepuasan konsumen tidak hanya berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian, namun kepuasan konsumen juga dapat dipengaruhi oleh citra 

merek dan harga. Menurut Hariyanti dkk. (2023), serta Waluya dan Iqbal 

(2019) menyatakan bahwa citra merek berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Kemudian, menurut Laila dan Kusumawati (2023), serta 

Dianamurti dan Damayanti (2023) menyatakan bahwa harga berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hal tersebut, maka kepuasan 

konsumen dapat berperan sebagai variabel mediasi yang memediasi 

pengaruh citra merek dan harga terhadap keputusan pembelian. Hal ini 

didukung oleh penelitian Hariyanti dkk. (2023) dan Suryo dkk. (2023) yang 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen dapat memediasi pengaruh citra 

merek terhadap keputusan pembelian. Selain itu, Laila dan Kusumawati 

(2023), serta Dianamurti dan Damayanti (2023) juga menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen dapat memediasi pengaruh harga terhadap keputusan 

pembelian. Namun, penelitian Lionarto dkk. (2022) menyatakan bahwa 
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kepuasan konsumen tidak dapat memediasi pengaruh harga terhadap 

keputusan pembelian. 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan sebelumnya dan 

melihat ada inkonsistensi hasil dari beberapa penelitian terdahulu, maka 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Citra 

Merek dan Harga terhadap Keputusan Pembelian dengan Kepuasan 

Konsumen sebagai Variabel Mediasi pada Sampo Head & Shoulders”. 

2. Identifikasi Masalah 

Berikut ini merupakan identifikasi masalah yang didasari oleh 

penjabaran latar belakang di atas: 

a. Head & Shoulders dituntut harus terus-menerus berinovasi untuk 

memenuhi harapan konsumen dan tetap bersaing di pasar yang dinamis 

ini. 

b. Ketegangan politik yang mendalam mengakibatkan fenomena boikot 

terhadap produk-produk yang dianggap mendukung Israel telah 

meningkat secara signifikan sejak akhir tahun 2023, dimana sampo 

Head & Shoulders termasuk salah satu produk yang terkena boikot. 

c. Citra merek berpengaruh terdahap keputusan pembelian sampo Head & 

Shoulders.  

d. Harga berpengaruh terdahap keputusan pembelian sampo Head & 

Shoulders.  

e. Citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sampo Head & 

Shoulders. 

f. Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sampo Head & 

Shoulders. 

g. Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian sampo 

Head & Shoulders. 

h. Kepuasan konsumen memediasi pengaruh citra merek terhadap 

keputusan pembelian sampo Head & Shoulders. 

i. Kepuasan konsumen memediasi pengaruh harga terhadap keputusan 

pembelian sampo Head & Shoulders. 
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3. Batasan Masalah 

Menghindari pembahasan yang terlalu luas maka permasalahan 

perlu dibatasi. Berikut adalah batasan subjek dan objek penelitian yang 

digunakan:  

a. Subjek dalam penelitian ini adalah konsumen sampo Head & Shoulders 

yang berdomisili di DKI Jakarta. 

b. Objek penelitiannya adalah citra merek dan harga sebagai variabel 

independen, kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi, serta 

keputusan pembelian sebagai variabel dependen. 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, berikut merupakan 

permasalahan yang akan dibahas pada penelitian ini: 

a. Apakah citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 

sampo Head & Shoulders? 

b. Apakah harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian sampo 

Head & Shoulders? 

c. Apakah citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 

sampo Head & Shoulders? 

d. Apakah harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen sampo 

Head & Shoulders? 

e. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian sampo Head & Shoulders? 

f. Apakah kepuasan konsumen memediasi pengaruh positif citra merek 

terhadap keputusan pembelian sampo Head & Shoulders? 

g. Apakah kepuasan konsumen memediasi pengaruh positif harga terhadap 

keputusan pembelian sampo Head & Shoulders? 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka berikut merupakan 

tujuan dari penelitian ini: 
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a. Untuk menguji pengaruh positif citra merek terhadap keputusan 

pembelian sampo Head & Shoulders. 

b. Untuk menguji pengaruh positif harga terhadap keputusan pembelian 

sampo Head & Shoulders. 

c. Untuk menguji pengaruh positif citra merek terhadap kepuasan 

konsumen sampo Head & Shoulders. 

d. Untuk menguji pengaruh positif harga terhadap kepuasan konsumen 

sampo Head & Shoulders. 

e. Untuk menguji pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap 

keputusan pembelian sampo Head & Shoulders. 

f. Untuk menguji kepuasan konsumen dalam memediasi pengaruh positif 

citra merek terhadap keputusan pembelian sampo Head & Shoulders. 

g. Untuk menguji kepuasan konsumen dalam memediasi pengaruh positif 

harga terhadap keputusan pembelian sampo Head & Shoulders 

2. Manfaat  

Berikut ini merupakan manfaat dalam penelitian ini, antara lain: 

a Manfaat Teoritis 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan ilmu pengetahuan 

mengenai citra merek, harga terhadap keputusan pembelian dan 

kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi pada sampo Head & 

Shoulders menggunakan Theory of Planned Behavior. 

2. Penelitian Fortuna dan Firdausy (2023), serta Salsabila dan Maskur 

(2022) menyatakan citra merek berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian. Namun, terdapat inkonsistensi hasil dari penelitian 

Hariyanti, Rudijanto, dan Siswanto (2023) yang menyatakan citra 

merek tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Kemudian, 

penelitian Adwimurti dkk. (2023) dan Sukmawati dkk. (2022) 

menyatakan bahwa harga berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian. Namun, penelitian Fortuna dan Firdausy (2023) 

menyatakan bahwa harga tidak berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian. Selain itu, terdapat penelitian Laila dan Kusumawati 
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(2023), serta Dianamurti dan Damayanti (2023) yang menyatakan 

kepuasan konsumen dapat memediasi pengaruh harga terhadap 

keputusan pembelian. Namun, penelitian Lionarto dkk. (2022) 

menyatakan bahwa kepuasan konsumen tidak dapat memediasi 

pengaruh harga terhadap keputusan pembelian. Maka dari itu, 

penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan tambahan ilmu 

baru untuk penelitian dalam bidang yang sama di masa depan. 

b Manfaat Praktis 

Dengan memahami hubungan ini, Head & Shoulders dapat 

merumuskan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan penjualan 

dan memulihkan citra merek di tengah krisis. Strategi yang berbasis 

pada wawasan ini akan memberikan solusi yang lebih komprehensif dan 

membantu perusahaan dalam menghadapi tantangan yang ada. 
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