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ABSTRAK

PENGARUH BRAND IMAGE DAN WORD OF MOUTH TERHADAP

KEPUTUSAN PEMBELIAN SKINCARE MS GLOW DI SHOPPE

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif yaitu dengan mengumpulkan data
primer dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada sampel sebanyak 96
responden yang berusia minimal 17 tahun. Pengolahan dan analisis data
menggunakan regresi linier berganda dengan program SPSS versi 26. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara parsial brand image berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian skincare Ms Glow di Shopee, maka H1 diterima. Uji
parsial menunjukkan bahwa variabel word of mouth berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian skincare Ms Glow di Shopee, H2 diterima. Secara
simultan juga membuktikan bahwa brand image dan word of mouth berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian skincare Ms Glow di Shope dengan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai uji R2 pada
tabel diatas. Terlihat nilai R square sebesar 0,69 yang berarti 69% dan hal ini
menyatakan bahwa variabel brand image dan word of mouth mempunyai pengaruh
sebesar 69% terhadap keputusan pembelian . Selanjutnya selisth 100% - 69% =

31% merupakan variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Brand Image, Word Of Mouth dan Keputusan Pembelian.



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE AND WORD OF MOUTH ON THE

DECISION TO PURCHASE MS GLOW SKINCARE AT THE SHOPPE

This research uses a descriptive method, namely by collecting primary data by
distributing questionnaires to a sample of 96 respondents who are at least 17 years
old. Data processing and analysis used multiple linear regression with the SPSS
version 26 program. The research results showed that partially brand image had a
significant effect on the decision to purchase Ms Glow skincare at Shopee, so HI
was accepted. The partial test shows that the word of mouth variable has a
significant effect on the decision to purchase Ms Glow skincare at Shopee, H2 is
accepted. Simultaneously, it also proves that brand image and word of mouth have
a significant influence on purchasing decisions for Ms Glow skincare at Shope with
a significance value of 0.000 < 0.05. The coefficient of determination test results
obtained the R2 test value in the table above. It can be seen that the R square value
is 0.69 which means 69% and this states that the brand image and word of mouth
variables have an influence of 69% on purchasing decisions. Furthermore, the

difference of 100% - 69% = 31% is another variable not examined in this research.

Keywords: Brand Image, Word Of Mouth and Purchasing Decisions.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1.LATAR BELAKANG PENELITIAN

Perkembangan dunia usaha semakin sulit, dan tidak lepas dari persaingan
yang ketat. Dalam sebuah persaingan, perusahaan dituntut untuk lebih kreatif dan
lebih berinovasi agar dapat bertahan. Untuk dapat menang dari persaingan yang
ada, perusahaan harus melakukan usaha-usaha seperti memberikan keunggulan
yang bermutu dan dapat juga memberikan kenyamanan dan kepuasan bagi
konsumennya. Salah satu tujuan dari perusahaan adalah meningkatkan tingkat
keuntungannya, untuk itu perusahaan harus memiliki strategi pemasaran yang tepat
dan kuat dalam memasarkan produk barang dan jasa sehingga dapat bertahan dan
dapat meningkatkan tingkat keuntungannya. Salah satu strategi yang dapat
dilakukan untuk menarik minat pelanggan itu adalah Brand Image. Salah satu
contoh yang bisa diambil yaitu penjualan skincare perawatan wajah atau tubuh atau
bisa disebut dengan skincare. Skincare dalam bahasa inggris yang berarti skin atau
kulit dan care memiliki arti peduli atau mengurus. Secara umum dikenal sebagai
perawatan kulit. Skincare merupakan rangkaian aktivitas untuk mendukung
kesehatan kulit khususnya wajah dengan menggunakan produk-produk tertentu.
Wajah merupakan salah satu hal yang penting untuk dijaga dalam berpenampilan.
Karena, wajah merupakan salah satu bagian yang menjadi pusat perhatian.
Penggunaan jenis skincare yang sesuai dengan kebutuhan dapat membuat kulit

wajah menjadi sehat sehingga konsumen harus membeli produk yang cocok.



Menurut (Tjiptono F. , 2016 :21)mendefinisikan keputusan pembelian
konsumen merupakan sebuah proses dimana konsumen mengenal masalahnya,
mencari informasi mengenai produk atau merek tertentu. Menurut (Kotler P. d.,
2016:21) menyatakan keputusan pembelian konsumen, merupakan dari perilaku
konsumen yaitu studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi
memilih, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka.

Menurut (Amstrong, 2018)menyatakan bahwa keputusan pembelian yang
tidak terlepas dari bagaimana konsumen melalui beberapa tahap yaitu dengan
menegtahui masalah yang dihadapi sampai terjadinya transaksi pembelian
konsumen. Sedangkan menurut Fadila et al (2021) keputusan pembelian yaitu pilih
dari dua ataupun opsi alternatif mencakup keputusan mengenai wujud produk,
manfaat, jenis produk, dan merek produk.

Faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian yaitu Brand Image, dan
Word of Mouth. Sebelum konsumen memutuskan untuk membeli suatu produk atau
barang atau jasa, konsumen sudah mempertimbangkan beberapa aspek seperti
Brand Image,Word of Mouth,brand ambassador, Brand Awareness dan electronic
word of mouth.

Industri kecantikan pada zaman era sekarang, sangat berkembang pesat ada
banyak jenis produk skincare salah satunya di Indonesia. Jadi banyak orang orang
yang membuat skincare lokal yaitu seperti Ms Glow. Pendiri pertama skincare itu
bernama Maharani Kemala Dewai yang berasal dari kota Bali. MS Glow

merupakan Produk Skin Care dan Kosmetik yang telah mendapatkan sertifikat



BPOM juga sertifikat HALAL dan sudah teruji secara klinis dari pemerintah
Indonesia yang merupakan standar untuk produk yang di edarkan secara resmi dan
aman untuk para konsumen. Kini MS Glow telah berkembang menjadi skincare,
bodycare dan cosmetic. MS Glow juga memiliki member resmi di seluruh
Indonesia. Demi kepuasan dan kepercayaan konsumen dengan mendirikan klinik
kecantikan yang saat ini MS Glow sudah ada beberapa cabang di kota besar di
Indonesia. Awal mula berdirinya bisnis ini dengan menjual produk kecantikan dan
kosmetik melalui media online yang bernama Cantik Skincare. Ia melihat prospek
kosmetik sangat baik. Namun ia memberanikan diri untuk fokus menjalankan bisnis
ini dengan mengubah nama produknya Ms Glow dengan moto Magic For Skin.
Brand skincare ini hadir pada tahun 2003 dan diresmikan pada tahun 2004, dan
pada tahun 2017 Ms Glow berhasil mendirikan klinik dengan nama Ms Glow
Aesthetic Clinic. Skincare ini berasal dari Jawa Timur yang akhir akhir ini menjadi
perbincangan dikalangan masyarakat dimedia sosial ataupun secara nyata karena
hasil dari pemakaian skincare tersebut. Ms Glow sudah banyak di produksi di
berbagai kota di Indonesia seperti Jakarta, Bandung, Bali, Surabaya, Sidiarjo,
Pekanbaru dan Malang. Ms Glow juga meraih Indonesia Best Brand Award (IBBA)

pada tahun 2020.



Tabel 1.1

Target Dan Realisasi Penjualan Produk Ms Glow Di Shopee

Pekanbaru
TARGET REALISASI
NO TAHUN (pcs) (pcs) PERSENTASE (%)
1 2019 18.000 12.300 68,3%
2 2020 23.000 15.900 69,1%
3 2021 28.000 18.250 65,17%
4 2022 32.000 23.800 74,37%
5 2023 39.000 31.400 80,5%

Sumber :Distributor Ms Glow di Pekanbaru

Berdasarkan tabel 1.1 menunjukkan bahwa perkembangan target dan
realisasi pemasaran produk skincare Ms Glow cenderung mengalami flucturasi,
yaitu persentase pemasaran pada produk Ms Glow tahun 2019 sebesar 68,3%, pada
tahun 2020 persentase pemasaran produk Ms Glow menaik sebesar 69,1%, pada
tahun 2021 persentase pemasaran produk Ms Glow menurun sebesar 65,17%.
Ditahun tersebut Ms Glow mengalami penurunan realisasi dan target, hal ini
dikarenakan adanya Virus yang menyerang Indonesia menyebabkan pemerintah
mengeluarkan himbauan kepada seluruh masyarakat agar tidak keluar rumah dan
mengurangi aktivitas diluar rumah. Hal tersebut juga berlaku pada setiap toko yang
ada dikota pekanbaru. Pada tahun 2022 mulai meningkat sebesar 74,37%. Pada
Tahun 2023 persentase pemasaran produk Ms Glow menaik sebesar 80,5%, dilihat
dari data target dan realisasi pemasaran MS Glow dipekanbaru dalam 5 tahun

terakhir.



Perusahaan mengalami fluktuasi pemasaran dikarenakan semakin banyak
outlet atau toko-toko lokal yang menjual produk yang sejenis didalam lingkungan
produk skincare Ms Glow, hal ini berpengaruh terhadap keputusan pembeli, dimana
konsumen lebih selektif dalam menentukan keputusan pembeliannya Sehingga
pemasaran produk skincare Ms Glow tidak tercapai target yang diharapkan oleh
perusahaan. Faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian dalam penelitian ini
ada 2 yaitu Brand Image dan Word of Mouth.

Berdasarkan hasil riset Compas yang dikutip dari databoks.co.id pada
periode 16 — 30 Juni 2022 terdapat beberapa merek produk perawatan tubuh
termasuk Ms Glow banyak diminati oleh konsumen, yaitu sebagai berikut :

GAMBAR 1.1
Penguasa Brand Kecantikan 2022

9 Brand Pelembab Wajah yang Menjadi Saingan Skintific
{ di Ezcommerco! MS Glow, Duduki Poringkat Portama!

& 16-30 Juni 2022

Market Share Paercentage

o st iternal okt & ielad Blon: ol Bhapes & Tokoiedo,
Pada katewnrt Bolemiiol wiksh Serdomil =/¢ BLBOO Solirag (1 rewhuk dhalinn Deviosbe 19-50 st 2022,
Bare 4 DS I rd] Corgiss 40 4ek

Berdasarkan gambar diatas Ms Glow dalam penjualan produk menduduki
posisi pertama karena konsumen lebih senang menghabiskan uang mereka untuk

perawatan kecantikan ( zapclinic.com).



Faktor pertama yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah Brand
Image. Menurut (Firmansyah , 2019) mengemukakan bahwa merek adalah suatu
persepsi yang muncul di benak konsumen ketika mengingat suatu merek untuk
mengambill keputusan pembelian dari produk tertentu. Dapat juga dikatakan bahwa
brand image adalah sebuah konsep yang diciptakan oleh konsumen karena alasan
subyektif, oleh karena itu dalam konsep ini persepsi konsumen menjadi lebih
penting dari keadaan sesunggguhnya.

Penelitian yang dilakukan oleh Salsabila & Pradana (2023), Mirdzan, Farida
& Millaningtyas (2023) menyatakan bahwa citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun berbeda dengan penelitian yang
dilakukan oleh Al azhari & Lukmanul (202 1), Malonda,dkk (2018), Hadi & Adi
(2019) bahwa variabel Citra merek tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian.

Faktor kedua yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah Word of
mouth, Word of mouth sangat penting dalam membuat produk-produk MS Glow
semakin banyak dikenal. Penyebaran informasi dari orang lain mengenai suatu
produk melalui komunikasi word of mouth sangat penting karena word of mouth
membicarakan maupun merekomendasikan produk-produk MS Glow ke orang lain
(Suryani, 2013).

Menurut (Joesyiana, 2018), Word of mouth adalah kegiatan pemasaran
melalui perantara orang ke orang baik secara lisan, tulisan, maupun lewat alat
komunikasi elektronik yang terhubung internet yang didasari oleh pengalaman atas

produk atau jasa. Proses word of mouth menunjukkan suatu percakapan yang terjadi



diantara sekitaran kita sehari-hari, tanpa disadari mengandung makna
mereferensikan suatu produk yang menjadi promosi free bagi suatu perusahaan.
Komunikasi ini bisa bercitra positif maupun bercitra negatif dari pengalaman
pribadi yang dirasakan dalam mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Selain itu, dari
picture yang tercipta dari percakapan yang tidak formal tersebut bisa membawa
dampak yang besar bagi suatu produk atau jasa yang bisa mengalahkan kekuatan
dari iklan di televisi. Selain itu, penerapan word of mouth pada MS Glow membuat
produk-produk MS Glow semakin banyak dikenal yang dilakukan secara langsung.
Penelitian yang dilakukan oleh Joesyiana (2018), Rico,dkk (2021), menyatakan
bahwa Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Se2121111dangkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Siti, Fauzan &
M.Ato (2018) mengatakan bahwa word of mouth tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan uraian diatas, menjelaskan bahwa Brand Image dan Word of
Mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian, serta dilihat dari fenomena
diata, maka penulis ingin mengembangkan sebuah penelitian mengenai Brand
Image dan Word of Mouth terhadap Keputusan pembelian pada produk Skinkare Ms
Glow melalui Shopee dengan judul “Pengaruh Brand Image dan Word of Mouth
Terhadap Keputusan Pembelian Produk Skincare MS Glow di Shopee”
1.2.PERUMUSAN MASALAH

Berdasarkan sudut pandang latar belakang masalah diatas, terdapat
beberapa permasalahan yang akan dikaji dalam penelitian ini. Adapun rumusan

masalah dalam penelitian ini yaitu :



1. Apakah brand image berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk
skincare ms glow di Shoppe.

2. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk
skincare ms glow di shoppe.

3. Apakah brand image dan word of mouth secara simultan berpengaruh
terhadap keputusan pembelian produk skincare ms glow di shoppe.

1.3. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1.3.1. TUJUAN PENELITIAN

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini yaitu :

1. Untuk menguji brand image berpengaruh terhadap keputusan pembelian
produk skincare ms glow di shopee.

2. Untuk menguji word of mouth berpengatuh terhadap keputusan pembelian
produk skincare ms glow di shopee.

3. Untuk menguji brand image dan word of mouth secara simultan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk skincare ms glow di
shoeee.

1.3.2. MANFAAT PENELITIAN

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai

berikut :

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan bagi
kalangan akademi khususnya dibidang pemasaran yaitu pengaruh brand image dan

word of mouth terhadap keputusan pembelian produk skincare ms glow di shopee.



2. Hasil penelitian ini diharapkan agar dapat dimanfaatkan pelaku e-
commerce atau pihak yang berkaitan dengan marketplace untuk menambah
wawasan mengenai pengaruh brand image dan word of mouth terhadap keputusan
pembelian produk skincare ms glow di shopee.

1.4.SISTEMATIKA PENULISAN

Sistematika penulisan merupakan suatu pola dalam penyusunan karya
ilmiah untuk memperoleh gambaran secara garis besar dari bab pertama hingga
bab terakhir. Untuk lebih memudahkan dalam memahami penelitian ini maka

penulis membagi sistematika penulisan dalam 6 (enam) bab yaitu sebagai berikut:

BAB I: PENDAHULUAN

Pada bab ini akan dibahas hal-hal yang berhubungan dengan latar
belakang masalah, perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian

serta sistematika penulisan.

BAB II :TINJUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRANDAN HIPOTESIS

Bab ini mengemukakan tentang teori-teori yang mendukung penelitian ini
yaitu pengertian manajemen, pengertian pemasaran, pengetian keputusan
pembelian, indikator keputusan pembelian, penelitian terdahulu, kerangka

pemikiran serta hipotesis.

BAB III : METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan mengenai uraian tentang tempat dan waktu

penelitian, objek penelitian, populasi dan sampel teknik pengambilan
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sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, variable, serta

analisis data.

BAB IV : GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

Pada bab ini penulis akan mengemukakan sejarah singkat dari perusahaan,

struktur organisasi dan aktivitas perusahaan.

BAB YV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini menguraikan tentang hasil penelitian dan pembahasan yang
meliputi pengaruh brand image dan word of mouth terhadap keputusan

pembelian skincare ms glow di shopee.

BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini penulis mencoba memberikan kesimpulan dari hasil
penelitian. Bab ini merupakan bab terakhir yang berisikan tentang

kesimpulan dan saran dari penelitian yang telah dilakukan oleh penulis.



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh brand

image dan word of mouth terhadap keputusan pembelian skincare Ms Glow di

shoppe maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

2.

3.

Variabel Brand Image berpengaruh positif signifikan terhadap Keputusan
Pembelian skincare Ms Glow di shoppe. Artinya Brand Image Ms Glow
yang mendorong meningkatnya Keputusan Pembelian.

Variabel Word Of Mouth berpengaruh positif signifikan terhadap Keputusan
Pembelian skincare Ms Glow di shoppe. Artinya Word Of Mouth yang
membeli skincare Ms Glow di shoppe yang positif akan mendorong
meningkatnya Keputusan Pembelian.

Variabel Brand Image dan Word Of Mouth berpengaruh simultan terhadap
Keputusan Pembelian produk skincare Ms Glow di shoppe.Yang artinya
bahwa model regresi dapat digunakan untuk menguji pengaruh secara
simultan variabel independent terhadap dependent, yaitu Brand Image dan
Word Of Mouth secara simultan berpengaruh terhadap Keputusan

Pembelian

6.2 SARAN

Adapun saran-saran yang dapat penulis berikan sehubungan dengan hasil

penelitian yaitu sebagai berikut

92



1.

93

Diupayakan pihak Ms Glow di Shoppe selalu meningkat citra merek dan
pihak bersama harus selalu memperhatikan kualitas bahan. Hal ini karena
citra merek yang bagus akan membuat para konsumen merasakan produk
yang ingin dia miliki.

Diupayakan pada pihak Ms Glow di Shopee harus selalu meningkatkan
fasilitas yang lebih extra dan pelayanan yang baik terhadap konsumen
ataupun pelanggan yang membeli. Hal ini karena kepuasan pelanggan
terjadi karena adanya kualitas baik dan respon baik yang diberikan kepada

konsumen pada pelayanan yang diterima.
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