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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Analisis Data 

4.1.1 Gambaran Objek Penelitian 

Pada peineili iti ian i ini i, objeik peineili iti iannya i ialah konsumein produk kosmeiti ik 

brand Wardah yang beirdomi isiili i dii Jakarta Pusat. Data pri imeir di ikumpulkan meilalui i 

peinyeibaran kueisi ioneir Googlei Form di i peilbagai i platform meidi ia sosi ial. Beirdasarkan 

teikni ik peingambi ilan sampeil yang di igunakan, maka di ipeirlukan seibanyak mi ini imum 

110 reispondein untuk meingolah data. Di i mana peineili iti i meimeirlukan peingumpulan 

data teirhadap jumlah data yang di idapatkan untuk meingeitahui i apakah reispondein 

meimeinuhi i kri iteiri ia yang di ii ingiinkan.  

Seiteilah meileiwati i proseis peinyeibaran kueisi ioneir, peineili iti i beirhasi il 

meingumpulkan reispondein meileibi ihi i jumlah mi iniimum yai itu seibanyak 130 

reispondein yang keimudi ian dapat di igunakan untuk di iujii vali idi itasnya. Beirdasarkan 

jumlah jawaban reispondein yang teilah di ikumpulkan, dapat di ikeitahui i karateiri isti ik 

meingeinai i jeini is keilami in, usi ia, peikeirjaan, dan peindapatan dari i ti iap-ti iap i indi ivi idu 

reispondein. Peingeilompokan reispondein dalam peineili iti ian i ini i di itujukan guna 

meimahami i seicara kompreiheinsi if teintang gambaran objeik peineili iti ian. 

4.1.2 Karakteristik Responden 

Di idasarkan pada hasi il kueisi ioneir yang teilah di ii isi i oleih 130 reispondein, maka 

di ipeiroleih data teirkai it karakteiri isti ik beiri ikut: 

a. Jenis Kelamin 

Tabeil 4.1. Data Jeiniis Keilami in Reispondein 
No. Jenis Kelamin Responden Persentase 

1 Lakii-Laki i 16 12,3% 

2 Pe ireimpuan 114 87,7% 

Total 130 100% 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
Tabeil 4.1 meineirangkan bahwa dari i total 130 reispondein, reispondein yang 

beirjeini is keilami in laki i-laki i beirjumlah 16 deingan preiseintasei seibeisar 12,3%, 
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seimeintara untuk reispondein beirjeini is keilami in peireimpuan beirjumlah 114 deingan 

preiseintasei 87,7%. Data teirseibut meinunjukkan bahwa seicara stati isti ik, mayori itas 

i indi iviidu yang teilah meilakukan peimbeili ian produk kosmeitiik Wardah di i Jakarta 

Pusat adalah peireimpuan. Hal i ini i seijalan deingan trein umum di i mana peireimpuan 

ceindeirung meindomi inasi i seibagai i seigmein pasar utama dalam peimakai ian produk 

kosmeiti ik. Di i mana peireimpuan meimi ili ikii mi inat yang kuat dalam meirawat seirta 

meini ingkatkan peinampi ilan di iri i meilalui i peinggunaan produk kosmeiti ik. Produk 

kosmeiti ik seibagai i salah satu meidi ia atau alat yang peinti ing untuk meingeikspreisi ikan 

di iri i, meini ingkatkan rasa peircaya di iri i, dan meincapai i standar keicanti ikan yang 

di ii ingiinkan. Seilai in i itu, keibutuhan peireimpuan teirhadap produk kosmeiti ik juga 

di ipeingaruhi i oleih faktor sosi ial dan budaya yang meingharuskan meireika untuk 

meimpeirhati ikan peinampi ilan dan meinampi ilkan ci itra yang bai ik di i hadapan orang lai in. 

Oleih kareina i itu, peireimpuan seicara luas meinjadi i targeit utama bagi i peirusahaan 

kosmeiti ik seipeirti i Wardah, yang seicara khusus meinghadi irkan produk-produk 

peirawatan dan keicanti ikan yang seisuai i deingan keibutuhan peireimpuan modeirn. 

b. Usia 
Tabeil 4.2. Data Usiia Reispondein 

No. Usia Responden Persentase 

1 14-20 Tahun 16 12,3% 

2 21-30 Tahun 98 75,4% 

3 31-40 Tahun 7 5,4% 

4 >40 Tahun 9 6,9% 

Total 130 100% 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
Pada tabeil 4.2 meimuat data teirkai it usi ia dari i total 130 reispondein yang 

teirkumpul. Di i mana hasi il yang teilah di ipeiroleih teirseibut meinunjukkan bahwa 

reispondein beirusi ia 14-20 tahun meimi iliiki i ni ilai i peirseintasei 12,3%, reispondein beirusi ia 

21-30 deingan ni ilai i preiseintasei 75,4%, reispondein beirusi ia 31-40 deingan ni ilai i 

preiseintasei 5,4%, dan reispondein beirusi ia >40 tahun deingan ni ilai i preiseintasei 6,9%. 

Beirdasarkan hasi il teirseibut, diikeitahui i bahwa reispondein dari i kalangan muda 

meindomi inasi i untuk meilakukan peimbeili ian pada produk kosmeitiik brand Wardah di i 

Jakarta Pusat. Kawula muda umumnya seilalu meingi ikutii peirubahan zaman dan trein, 

teirmasuk dalam peinggunaan produk peirawatan dan keicanti ikan kuli it. Trein 
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peirawatan dan keicanti ikan kuliit meimbuat masyarakat meinjadi i leibi ih tahu dan sadar 

bahwa meinjaga keiseihatan kuli it seirta peinampi ilan di iri i adalah hal yang peinti ing. Dii 

mana kuli it yang tak di irawat deingan bai ik dan beinar dapat beirdampak neigati if di i 

masa tua. Hal i ini i pun meindorong banyak orang untuk mulai i ruti in meilakukan 

peirawatan teirhadap kuli it meireika agar di i masa tua nanti i kuli it dapat teitap teirjada dan 

i indah. Oleih seibab i itu, kawula muda meinggunakan produk peirawatan dan 

keicanti ikan seibagai i i inveistasi i untuk di i masa tua nanti i. 

c. Pekerjaan 
Tabeil 4.3. Data Peikeirjaan Reispondein 

No. Pekerjaan Responden Persentase 

1 Pe ilajar 2 1,5% 

2 Mahasiiswa 88 67,7% 

3 Pe igawaii Swasta 21 16,2% 

4 Pe igawaii Neigeirii 2 1,5% 

5 Wiirausaha 9 6,9% 

6 Laiinnya 8 6,2% 

Total 130 100% 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
Data pada tabeil 4.3 meinunjukkan bahwa reispondein yang meimi iliiki i status 

peikeirjaan seibagai i peilajar seibanyak 2 i indi ivi idu atau 1,5%, reispondein mahasi iswa 

beirjumlah 88 i indi ivi idu atau 67,7%, reispondein peigawai i swasta seibanyak 21 i indi ivi idu 

atau 16,2%, reispondein peigawai i neigeiri i seibanyak 2 iindi ivi idu atau 1,5%, reispondein 

deingan status seibagai i wi irausaha beirjumlah 9 i indi ivi idu atau 6,9%, dan reispondein 

pada kateigori i lai innya beirjumlah 8 i indi ivi idu atau 6,2%. Meini ili ik teimuan pada data 

teirseibut, di ikeitahui i bahwa kateigori i mahasi iswa meindomiinasi i untuk meilakukan 

peimbeili ian produk kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta Pusat. Yang mana konsumein 

mahasi iswa umumnya seiri ing beirakti ivi itas di i luar seihi ingga seiri ing kali i teirpapar polusii 

li ingkungan yang dapat meirusak kuli it wajah dan tubuh jiika ti idak di irawat deingan 

bai ik dan beinar. Untuk i itu, mahasi iswa meinggunakan produk peirawatan dan 

keicanti ikan kuli it seipeirti i Wardah. Seilai in dari i fungsi inya, salah satu alasan lai in 

peinggunaan produk i ini i adalah kareina keiprakti isannya. Deisai in yang si impeil dan 

ukurannya yang keici il meimbuat produk Wardah mudah di ibawa beipeirgi ian seirta 

mudah untuk di iapli ikasi ikan kei wajah dan tubuh. 
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d. Pendapatan 
Tabeil 4.4. Data Peindapatan Reispondein 

No. Pendapatan Responden Persentase 

1 <Rp1.000.000/bulan 56 43,1% 

2 >Rp1.000.000 - Rp5.000.000/bulan 57 43,8% 

3 >Rp5.000.000 - Rp10.000.000/bulan 14 10,8% 

4 >Rp10.000.000/bulan 3 2,3% 

Total 130 100% 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
Tabeil 4.4 meimpeirli ihatkan data teirkai it peindapatan reispondein, di i mana 

reispondein deingan peindapatan kurang dari i Rp1.000.000 peir bulan ada 56 i indi iviidu 

deingan peirseintasei 43,1%, peindapatan leibi ih dari i Rp1.000.000-Rp5.000.000 peir 

bulan teirdapat 57 i indi ivi idu deingan preiseintasei 43,8%, peindapatan leibi ih darii 

Rp5.000.000-Rp10.000.000 peir bulan ada 14 i indi ivi idu deingan preiseintasei 10,8%, 

dan peindapatan leibi ih dari i Rp10.000.000 peir bulan teirdapat 3 i indi ivi idu deingan 

preiseintasei 2,3%. Beirdasarkan hasi il data teirseibut di ikeitahui i bahwa reintang 

peindapatan yang meindomi inasi i dalam meilakukan keiputusan peimbeili ian produk 

Wardah di i Jakarta Pusat adalah peindapatan di i reintang Rp1.000.000 hi ingga 

Rp5.000.000 peir bulannya. Faktor peindorong reispondein untuk meimbeili i produk 

kosmeiti ik brand Wardah salah satunya adalah keiseisuai ian produk teirseibut deingan 

jeini is kuliit meireika. Seiti iap iindi ivi idu meimi iliiki i jeini is dan ti ipei kuliit yang beirbeida-beida 

seihi ingga antara satu i indi ivi idu deingan yang lai innya beilum teintu meimi iliiki i keicocokan 

yang sama teirhadap produk peirawatan dan keicanti ikan. Seiteilah meineimukan meireik 

produk peirawatan kuli it yang seisuai i deingan kuli it, maka konsumein ceindeirung 

meirasa ti idak peirlu untuk meincoba produk seirupa dari i meireik lai in. Deingan 

meinggunakan produk yang teipat, konsumein dapat meingheimat uang yang 

seiharusnya di ihabi iskan untuk meimbeilii kosmeiti ik dari i meireik yang mungki in tiidak 

cocok deingan jeini is kuli it meireika. 

4.1.3 Analisis Deskriptif Variabel 

Untuk meingeitahui i jawaban dari i 130 reispondein teirhadap masi ing-masi ing buti ir 

peirnyataan yang di ijadi ikan seibagai i i instrumein dalam peineili iti ian i ini i, maka peirlu 

di ilakukan anali isi is statiisti ik deisktri iptiif pada keiti iga vari iabeil peineili iti ian, yai itu Word of 
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Mouth, Brand Iimagei, dan Keiputusan Peimbeili ian. Anali isi is i ini i akan meineirangkan 

teirkai it di istri ibusi i ni ilai i teirhadap keiti iga vari iabeil teirseibut, yakni i ni ilai i meian, mi ini imum, 

maxi imum, dan standar deivi iasi i. Apabi ila ni ilai i standar deivi iasi i pada vari iabeil 

meindeikati i 0 (nol), maka di idapatkan bahwa jawaban reispondein beirsi ifat honogein 

(ti idak beirvari iasi i). Ji ika ni ilai i standar deivi iasi i ti idak meindeikati i 0 (nol), maka 

di idapatkan bahwa jawaban reispondein beirsi ifat heiteirogein (beirvari iasi i). 

4.1.3.1 Variabel Word of Mouth 

Tabeil 4.5. Statiistiik Deiskriiptiif Word of Mouth 
 Mean Min Max Standard Deviation 

WOM1 3,315 1 4 0,608 

WOM2 3,477 2 4 0,598 

WOM3 3,308 1 4 0,631 

WOM4 2,992 1 4 0,846 

WOM5 3,154 1 4 0,673 

WOM6 3,115 1 4 0,730 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
 Tabeil 4.5 meineirangkan bahwa standar deivi iasi i WOM ti idak meindeikati i 0 

deingan ni ilai i 0,608 untuk iindi ikator WOM1, 0,598 untuk iindi ikator WOM2, 0,631 

untuk iindi ikator WOM3, 0,846 untuk iindi ikator WOM4, 0,673 untuk iindi ikator 

WOM5, dan 0,730 untuk i indiikator WOM6. Data i ini i meimiili iki i makna bahwasanya 

jawaban dari i ti iap-ti iap i iteim i indiikator vari iabeil WOM beirsi ifat heiteirogein. 

 Untuk ni ilai i meian pada vari iabeil WOM i ialah 3,315 untuk i indi ikator WOM1, 

3,477 untuk i indi ikator WOM2, 3,308 untuk i indi ikator WOM3, 2,992 untuk i indi ikator 

WOM4, 3,154 untuk iindi ikator WOM5, dan 3,115 untuk iindi ikator WOM6. Adapun 

makna yang di ipeiroleih dari i hasi il teirseibut i ialah rata-rata reispondein meimi ili ih pi iliihan 

jawaban 3 dan 4, yang arti inya rata-rata reispondein seituju dan sangat seituju deingan 

adanya prakti ik WOM deingan i inteinsi itas yang cukup tiinggi i, dii mana konsumein 

teirdorong untuk meilakukan shari ing dan reivi ieiw (beirbagi i peingalaman meinggunakan 

produk) hi ingga meireikomeindasi ikan dan meingajak teiman seirta keiluarga untuk i ikut 

meimbeili i produk kosmeiti ik Wardah. 
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4.1.3.2 Variabel Brand Image 

Tabeil 4.6. Statiistiik Deiskriiptiif Brand Iimagei 
 Mean Min Max Standard Deviation 

BI1 3,792 3 4 0,406 

BI2 3,592 2 4 0,550 

BI3 3,531 2 4 0,529 

BI4 3,477 1 4 0,635 

BI5 3,454 1 4 0,634 

BI6 3,477 1 4 0,659 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
Meini ili ik data tabeil 4.6, teirli ihat bahwa standar deivi iasi i brand i imagei ti idak 

meindeikati i angka 0 deingan ni ilai i 0,406 untuk i indi ikator BIi1, 0,550 untuk i indi ikator 

BIi2, 0,529 untuk i indi ikator BIi3, 0,635 untuk i indi ikator BIi4, 0,634 untuk i indi ikator 

BIi5, dan 0,659 untuk i indi ikator BIi6. Data i ini i meimi iliiki i arti i bahwasanya jawaban 

dari i masi ing-masi ing i iteim i indi ikator vari iabeil brand i imagei beirsi ifat heiteirogein. 

Untuk ni ilai i meian pada vari iabeil brand i imagei adalah 3,792 untuk iindi ikator 

BIi1, 3,592 untuk i indi ikator BIi2, 3,531 untuk i indi ikator BIi3, 3,477 untuk i indi ikator 

BIi4, 3,454 untuk i indi ikator BIi5, dan 3,477 untuk i indi ikator BIi6. Hal i ini i meinjabarkan 

bahwa rata-rata reispondein meimi iliih pi iliihan jawaban 3 dan 4, yang arti inya rata-rata 

reispondein seituju dan sangat seituju meingeinai i brand i imagei yang mampu 

meimeingaruhi i konsumein dii Jakarta Pusat untuk meimbeili i produk kosmeitiik miili ik 

brand Wardah. 

4.1.3.3 Variabel Keputusan Pembelian 

Tabeil 4.7. Statiistiik Deiskriiptiif Keiputusan Peimbeiliian 
 Mean Min Max Standard Deviation 

KP1 3,115 1 4 0,751 

KP2 3,269 1 4 0,618 

KP3 3,292 1 4 0,601 

KP4 3,508 2 4 0,611 

KP5 3,508 1 4 0,659 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 
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 Meili ihat data yang teircantum pada tabeil 4.7, di ikeitahui i standar deivi iasi i 

keiputusan peimbeili ian ti idak meindeikati i angka 0 deingan ni ilai i 0,751 untuk i indi ikator 

KP1, 0,618 untuk i indi ikator KP2, 0,601 untuk i indi ikator KP3, 0,611 untuk i indi ikator 

KP4, dan 0,659 untuk i indi ikator KP5. Hasi il dari i anali isi is i ini i meinunjukkan bahwa 

adanya si ifat heiteirogein pada jawaban dari i ti iap-ti iap i iteim i indi ikator vari iabeil 

keiputusan peimbeili ian. 

 Untuk ni ilaii meian keiputusan peimbeili ian i ialah 3,115 untuk iindi ikator KP1, 

3,269 untuk i indi ikator KP2, 3,292 untuk i indi ikator KP3, 3,508 untuk i indi ikator KP4, 

dan 3,508 untuk i indi ikator KP5. Data teirseibut pun meinyatakan bahwa rata-rata 

reispondein meimi ili ih pi iliihan jawaban 3 dan 4, i ini i arti inya rata-rata reispondein seituju 

dan sangat seituju untuk meilakukan peimbeili ian pada produk kosmeiti ik brand Wardah. 

Deingan meimahami i i informasi i seiputar produk dan brand Wardah, konsumein dapat 

meimbuat keiputusan yang teiri informasi i meingeinai i keiseisuai ian keibutuhan meireika 

deingan manfaat dari i produk kosmeitiik teirseibut. Hal i ini i pada akhi irnya meingarah 

pada keiputusan peimbeili ian yang peinuh keiyaki inan. 

4.1.4 Analisis Inferensial 

 Peineili iti ian i ini i meineirapkan meitodei SEiM beirbasi is PLS deingan dua tahap uji i 

yakni i outeir modeil dan i inneir modeil. Adapun meidi ia yang di ipakai i untuk meilakukan 

olah data i ialah apli ikasi i SmartPLS 4. 

4.1.4.1 Uji Outer Model 

 Peinguji ian di ilakukan deingan meingamati i, meingeivaluasi i, dan meini ilai i ti iga 

modeil uji i, yai itu vali idi itas konveirgein, vali idi itas di iskri imi inan, dan reili iabi ili itas. Yang 

mana modeil i inii dapat di iteirapkan untuk proseis peineintuan speisi ifi ikasi i antarhubungan 

vari iabeil latein deingan i indi ikator. 

a. Validitas Konvergen 

Eivaluasi i di ilakukan deingan meilakukan uji i outeir loadi ing untuk i indi ikator 

konstruk dan AVEi. Outeir loadi ing diili ihat meilalui i niilai i loadi ing factor deingan 

keiteintuan ni ilai i seibeisar 0,6 sampai i deingan 0,7. Iindi ikator di ikatakan meimi iliiki i status 

vali id keiti ika niilai i loadi ing factor teirhadap vari iabeil latein di i atas 0,6 (>0,6). Apabi ila 

i indi ikator meimi ili ikii ni ilai i loadi ing factor <0,6 maka i indi ikator di ikatakan ti idak 

meimi iliiki i status vali id seihi ingga harus di ieili imi inasi i dari i modeil seibab di ini ilai i tak cukup 

bai ik dan tak dapat di iteirapkan untuk meilakukan peingukuran pada vari iabeil latein. 
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Ni ilai i loadiing factor pada i indi ikator BIi1 seibeisar 0,350 dan KP5 seibeisar 0,539. 

Beirdasarkan hasi il teirseibut, iindi ikator BIi1 dan KP5 peirlu di ieili imiinasi i kareina 

meimi iliiki i ni ilai i loadiing factor di i bawah 0,6 dan beirpeingaruh teirhadap turunnya ni ilai i 

AVEi. Keiti ika ni ilai i AVEi teirlalu keici il, maka AVEi di ikatakan ti idak vali id seihi ingga 

di ipeirlukan peinghapusan teirhadap i indi ikator-i indi ikator di i bawah ni ilai i 0,6. Untuk i itu, 

i indi ikator BIi1 dan KP5 yang meimiili iki i niilai i di i bawah keiteitapan ti idak bi isa di iteirapkan 

untuk meilakukan peingukuran vari iabeil Brand Iimagei dan Keiputusan Peimbeili ian. 

Deingan adanya peingeieili imiinasi ian i indi ikator BIi1 dan KP5, maka di ilakukan 

peinguji ian ulang pada modeil konstruk. 

Seiteilah peinguji ian ulang teirhadap modeil di ilakukan, di idapatkan hasi il bahwa 

loadi ing factor masi ing-masi ing i indi ikator meimi ili ikii ni ilai i >0,6 dan di ikatakan teilah 

vali id seirta meimeinuhi i syarat uji i yang di iteintukan. Iindi ikator-i indi ikator yang 

di inyatakan vali id dan dapat di ii ikutseirtakan dalam peingolahan data leibi ih lanjut dapat 

di iteingok pada tabeil 4.8 beiri ikut i ini i. 

Tabeil 4.8. Niilaii Loadiing Factor 

Outer 
Loading 

Brand 
Image 

Keputusan 
Pembelian 

Word of 
Mouth 

BI2 0,618   

BI3 0,760   

BI4 0,823   

BI5 0,878   

BI6 0,878   

KP1  0,877  

KP2  0,832  

KP3  0,821  

KP4  0,807  

WOM1   0,778 

WOM2   0,704 

WOM3   0,777 

WOM4   0,815 

WOM5   0,863 

WOM6   0,861 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 
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Seiteilah meilakukan peinguji ian teirhadap loadi ing factor, seilanjutnya peineili iti i 

meinguji i vali idiitas konveirgein pada aveiragei vari iancei eixtracteid. Di ilakukannya ujii 

AVEi i ini i untuk meimahami i vali idi itas konveirgein dari i konstruk. Untuk dapat 

di ikatakan vali id, maka ni ilai i AVEi haruslah beirada di i atas 0,5 (>0,5). Adapun hasi il 

uji i AVEi untuk masi ing-masi ing vari iabeil pada peineili itiian i ini i meimi ili iki i niilai i >0,5 yang 

meimi iliiki i makna peinguji ian meimi iliiki i hasi il yang vali id seicara konveirgein. 

Tabeil 4.9. Niilaii Aveiragei Variiancei Eixtracteid 

 Average Variance 
Extracted 

Brand Image 0,636 

Keputusan Pembelian 0,697 

Word of Mouth 0,642 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 

b. Validitas Diskriminan 
Tabeil 4.10. Niilaii Cross Loadiing 

 Brand 
Image 

Keputusan 
Pembelian 

Word of 
Mouth 

BI2 0,618 0,377 0,367 

BI3 0,760 0,421 0,352 

BI4 0,823 0,466 0,562 

BI5 0,878 0,610 0,563 

BI6 0,878 0,578 0,540 

KP1 0,588 0,877 0,689 

KP2 0,398 0,832 0,622 

KP3 0,455 0,821 0,554 

KP4 0,632 0,807 0,548 

WOM1 0,390 0,575 0,778 

WOM2 0,502 0,458 0,704 

WOM3 0,461 0,607 0,777 

WOM4 0,549 0,587 0,815 

WOM5 0,489 0,652 0,863 

WOM6 0,541 0,601 0,861 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 
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Dari i anali isi is yang teirteira di i tabeil 4.10, teirli ihat bahwasanya seiluruh ni ilai i cross 

loadi ing dari i tiiap-ti iap i indi ikator vari iabeil latein meingandung ni ilai i yang leibi ih beisar 

dari i ni ilai i cross loadiing tiiap-ti iap i indi ikator vari iabeil lai innya. Di itiili ik dari i anali isi is data 

teirseibut, maka dapat di ikeitahui i hasi il uji i iini i meinunjukkan adanya vali idi itas 

di iskri imiinan yang teirbangun deingan bai ik. 

c. Uji Reliabilitas  

Peinguji ian i inii di ilaksanakan guna meimbukti ikan akurasi i, keiteitapan, dan 

konsi isteinsi i i instrumein dalam meilakukan peingukuran teirhadap konstruk deingan 

i indi ikator reifleikti if. Untuk meingujii reili iabi ili itas konstruk, maka di iteitapkan niilai i 

Composi itei Reili iabiili ity yang di ipeirlukan harus leibi ih tiinggi i dari i 0,6 sampai i deingan 

0,7 (Hami id & Anwar, 2019). 

1. Cronbach’s Alpha 

Tabeil 4.11. Niilaii Cronbach’s Alpha 
 Cronbach’s Alpha 

Brand Image 0,853 

Keputusan Pembelian 0,855 

Word of Mouth 0,887 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
Tabeil 4.11 meinunjukkan Cronbach’s Alpha dari i keiti iga vari iabeil peineili iti ian 

yang meimi ili iki i ni ilai i dii atas 0,6. Hasi il i ini i pun meineirangkan bahwasanya seiti iap 

vari iabeil meimpunyai i ti ingkat reili iabi ili itas yang ti inggi i seirta meimeinuhi i peirsyaratatan 

untuk ujii reili iabi ili itas. 

2. Composi itei Reili iabi iliity 

Tabeil 4.12. Niilaii Composiitei Reiliiabiiliity 
 Composite Reliability 

Brand Image 0,880 

Keputusan Pembelian 0,862 

Word of Mouth 0,892 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
Tabeil 4.12 meimpeirli ihatkan Composi itei Reili iabi ili ity untuk masiing-masi ing 

vari iabeil peineili iti ian beirni ilai i di i atas 0,7. Maka dari i i itu, teilah teirbukti i bahwasanya 
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ti iap-ti iap vari iabeil peineili iti ian meimpunyai i ti ingkat reili iabi ili itas yang teirhi itung bai ik seirta 

meimeinuhi i peirsyaratan untuk ujii reili iabi ili itas. 

4.1.4.2 Uji Inner Model 

Suatu modeil yang di iteirapkan guna meimpeirki irakan hubungan kausali itas yang 

teirjali in antarvari iabeil latein. Peingujiian di ilakukan deingan meingamati i ni ilai i R-squarei 

dan f-squarei yang di imi ili iki i oleih vari iabeil latein deipeindein, seirta meingamati i ni ilai i Q-

squarei untuk meili ihat si igni ifi ikansi i atau meingeitahui i peingaruh antarvari iabeil. 

a. Uji R-square 
Tabeil 4.13. Niilaii R-squarei 

 R-square 

Brand Image 0,380 

Keputusan Pembelian 0,590 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
Teirdapat dua vari iabeil yang bi isa di ipeingaruhi i dalam peineili iti ian i ini i, yakni i 

Brand Iimagei oleih WOM dan Keiputusan Peimbeili ian oleih WOM. Teirteira di i tabeil 

4.13, hasi il untuk niilai i R2 Brand Iimagei i ialah 0,380 yang beirarti i bahwa peingaruh 

dari i WOM teirhadap Brand Iimagei i ialah 38% dan masuk kei dalam kri iteiri ia untuk 

meimeingaruhi i seicara modeirat. Keimudi ian, hasi il untuk ni ilai i R2 Keiputusan Peimbeili ian 

i ialah 0,590 yang beirarti i bahwa peingaruh dari i WOM teirhadap Keiputusan Peimbeili ian 

i ialah 59% dan masuk kei dalam kri iteiri ia meimeingaruhi i seicara modeirat. 

b. Uji f-square 

Tabeil 4.14. Niilaii f-squarei 

 Brand 
Image 

Keputusan 
Pembelian 

Word of 
Mouth 

Brand Image  0,086  

Keputusan Pembelian    

Word of Mouth 0,613 0,541  
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
Meini ili ik data tabeil 4.14, vari iabeil Brand Iimagei beirpeingaruh teirhadap 

Keiputusan Peimbeili ian deingan f-squarei seini ilai i 0,086 atau 8,6% yang beirarti i vari iabeil 

teirseibut teirmasuk kei dalam kateigori i beisar. Untuk vari iabeil WOM beirpeingaruh 

teirhadap Brand Iimagei deingan f-squarei seini ilai i 0,613 atau 61,3% yang beirarti i 
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vari iabeil teirseibut teirmasuk kei dalam kateigori i beisar. Seilanjutnya, vari iabeil WOM 

beirpeingaruh teirhadap Keiputusan Peimbeili ian deingan f-squarei seini ilai i 0,541 atau 

54,1% yang beirarti i vari iabeil teirseibut teirmasuk kei dalam kateigori i beisar.  

c. Uji Q-square 

Tabeil 4.15. Niilaii Q-squarei 
 Q2predict 

Brand Image 0,358 

Keputusan Pembelian 0,508 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 

 
Hasi il anali isi is Q-squarei peineili iti ian i ini i diiteirangkan dalam tabeil 4.15, di i mana 

ni ilai i Q-squarei untuk vari iabeil Brand Iimagei i ialah 0,358 dan Keiputusan Peimbeili ian 

i ialah 0,508. Keiduanya meimi ili ikii ni ilai i leibi ih beisar dari i angka 0. Maka, beirdasarkan 

hasi il teirseibut, bi isa di imaknai i bahwasanya modeil uji i i inii dapat di ipreidi iksi i kareina 

meimpunyai i ni ilai i preidi icti ivei reileivancei. 

4.1.5 Pengujian Hipotesis 

 
Gambar 4.1. Hasiil Modeil Peineiliitiian 
Sumbeir: Olahan Data Priimeir (2023) 

 

Uji i hi ipoteisi is untuk niilai i T stati istiics dan ni ilai i probabi ili itas i ialah seibeisar 5% (P 

valueis <0,05) dan >1,96. Apabi ila di idapatkan ni ilai i T statiisti ics >1,96 maka hi ipoteisi is 

akan di iteiri ima, namun ji ika <1,96 maka hi ipoteisi is akan di itolak. 
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Tabeil 4.16. Hasiil Ujii Hiipoteisiis 

 
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values Hasil 

BI->KP 0,292 0,292 0,092 3,159 0,002 Siigni ifiikan 

WOM->BI 0,611 0,610 0,075 8,181 0,000 Siigni ifiikan 

WOM->KP 0,548 0,551 0,091 5,996 0,000 Siigni ifiikan 

WOM->BI->KP 0,178 0,179 0,065 2,755 0,006 Siigni ifiikan 

Sumbeir: Olahan Data Priimeir, 2023 
 

Di idasarkan pada hasi il olahan data di i tabeil 4.16 teirkai it peinguji ian teirhadap 

hi ipoteisi is yang sudah diilaksanakan peineili iti i, diidapatkan keisi impulan seibagai i beiri ikut: 

a. Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian 

Hasi il uji i hi ipoteisi is dari i WOM teirhadap Keiputusan Peimbeili ian meimpunyai i 

ni ilai i P valueis 0,000 (<0,05) dan T statiisti ics 5,996 (>1,96) seihi ingga dapat 

di isiimpulkan hasi il dari i peineili iti ian i ini i meimi iliiki i makna bahwa WOM beirpeingaruh 

si igniifi ikan teirhadap Keiputusan Peimbeili ian. Keimudi ian, beirdasarkan ni ilai i Ori igi inal 

Samplei-nya di ikeitahui i bahwa ada peingaruh posi itiif seibeisar 0,548 antara WOM 

teirhadap Keiputusan Peimbeili ian. 

b. Word of Mouth terhadap Brand Image 

Hasi il uji i hi ipoteisi is dari i WOM teirhadap Brand Iimagei meingandung ni ilai i P 

valueis seibeisar 0,000 (<0,05) dan T stati isti ics 8,181 (>1,96) seihi ingga bi isa 

di isiimpulkan hasi il dari i peineili iti ian i inii meimpunyai i arti i bahwa WOM beirpeingaruh 

si igniifi ikan teirhadap Brand Iimagei. Keimudi ian, beirdasarkan ni ilai i Ori igi inal Samplei-

nya di ikeitahui i bahwa ada peingaruh posi iti if seibeisar 0,611 antara WOM teirhadap 

Brand Iimagei. 

c. Brand Image terhadap Keputusan Pembelian 

Hasi il uji i hiipoteisi is dari i Brand Iimagei teirhadap Keiputusan Peimbeili ian meimi iliiki i 

ni ilai i P valueis seibeisar 0,002 (<0,05) dan T stati isti ics 3,159 (<0,05) seihi ingga dapat 

di isiimpulkan hasi il dari i peineili iti ian meingandung arti i bahwa Brand Iimagei 

beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap Keiputusan Peimbeili ian. Keimudi ian, beirdasarkan 

ni ilai i Ori igi inal Samplei-nya di ikeitahui i bahwa di idapati i peingaruh posi iti if seibeisar 0,292 

antara Brand Iimagei teirhadap Keiputusan Peimbeili ian. 
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d. Word of Mouth yang Dimediasi oleh Brand Image terhadap Keputusan 
Pembelian 

Hasi il uji i hi ipoteisi is dari i WOM teirhadap Keiputusan Peimbeili ian yang di imeidi iasi i 

oleih Brand Iimagei meimpunyai i ni ilai i P valueis seibeisar 0,006 (<0,05) dan T statiisti ics 

2,755 (>1,96) seihi ingga di iteimukan keisi impulan dari i hasi il peineili iti ian i ini i yang 

beirmakna bahwa WOM beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap Keiputusan Peimbeili ian 

yang di imeidi iasi i oleih Brand Iimagei. Keimudi ian, beirdasarkan ni ilai i Ori igi inal Samplei-

nya di ipahami i bahwa ada peingaruh posi iti if seibeisar 0,178 antara WOM teirhadap 

Keiputusan Peimbeili ian yang di imeidi iasi i oleih Brand Iimagei. 

 

4.2 Pembahasan 

Seiteilah di idapatkan hasi il data dari i peingolahan yang meimeinuhi i peirsyaratan 

dalam peinguji ian, beiri ikut peimbahasan atas hasi il uji inya: 

4.2.1 Pengaruh Word of Mouth (X) terhadap Keputusan Pembelian (Y) 

Beirdasarkan peineili iti ian yang teilah diilakukan, diidapatkan hasi il bahwa 

hi ipoteisi is diiteiri ima; Word of Mouth beirpeingaruh posi itiif dan si igni ifi ikan teirhadap 

Keiputusan Peimbeili ian produk kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta Pusat (Siau, 2022) 

dan (Haryadi i eit al., 2022). 

Peingaruh WOM teirhadap keiputusan peimbeili ian i ini i dapat di ijeilaskan meilalui i 

i indi ikator peirtama dan keidua dari i vari iabeil WOM, yang meirupakan i indi ikator-

i indi ikator deingan ni ilai i meian (rata-rata) teirti inggi i. Meinurut konsumein Wardah di i 

Jakarta Pusat, WOM meilalui i i indi ikator meimbi icarakan deingan i iteim peingalaman 

posi itiif, kuali itas produk mampu meimbeiri ikan i informasi i teirkai it peingalaman 

konsumein lai in dalam meinggunakan produk kosmeiti ik Wardah seirta meimbeiri ikan 

gambaran teintang kuali itas produk brand Wardah yang di ibi icarakan seihi ingga 

mampu meiyaki inkan konsumein untuk meimutuskan meimbeili i produk kosmeiti ik dari i 

brand Wardah. Beigi itu pun halnya deingan i indi ikator meireikomeindasi ikan deingan 

i iteim teiman, keiluarga yang di ini ilai i oleih konsumein mampu meiyaki inkan konsumein 

untuk meilakukan keiputusan peimbeili ian pada produk kosmeitiik brand Wardah dii 

Jakarta Pusat. Hal i ini i di ikareinakan reikomeindasi i yang di ibeiri ikan oleih teiman dan 

keiluarga bukan meirupakan produk peimasaran yang di iafi ili iasi i oleih peirusahaan 

seihi ingga leibi ih di ipeircaya oleih konsumein. 
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Adanya prakti ik WOM deingan i inteinsi itas yang cukup tiinggi i, dii mana 

konsumein teirdorong untuk meilakukan shari ing dan reivi ieiw (beirbagi i peingalaman 

meinggunakan produk) hi ingga meireikomeindasi ikan dan meingajak teiman seirta 

keiluarga untuk i ikut meimbeili i produk kosmeiti ik brand Wardah. Konsumein keimudi ian 

dapat meimutuskan untuk meimbeili i produk kosmeiti ik brand Wardah kareina adanya 

teisti imonii dari i konsumein-konsumein yang sudah teirleibi ih dahulu meimbeili i dan 

meirasakan manfaat dari i produk teirseibut. Strateigi i peimasaran meilalui i WOM dapat 

di ini ilai i eifeikti if seibab mampu meini ingkatkan keiputusan peimbeili ian. Yang mana 

seimaki in banyak keiputusan peimbeili ian, seimaki in banyak pula konsumein yang 

meilakukan peimbeili ian. 

Meini ili ik hasiil kueisi ioneir yang di ii isii oleih reispondein, di ikeitahui i bahwasanya 

produk kosmeiti ik Wardah pali ing banyak di ikonsumsi i oleih kawula muda, yang mana 

juga meirupakan geineirasi i deingan keibi iasaan meinggunakan platform onli inei pali ing 

banyak di i dalam keihi idupan seihari i-hari i. Adapun cara teireifeikti if untuk meimeingaruhi i 

konsumein utamanya kawula muda untuk meilakukan keiputusan peimbeili ian teirhadap 

produk adalah deingan meini ingkatkan akti ivi itas peimasaran di i meidi ia sosi ial. Di i mana 

meidi ia promosi i meilalui i meidi ia sosi ial ceindeirung leibi ih mudah dan ceipat untuk sampaii 

dan di iteiri ima oleih kawula muda seibagai i konsumein yang meindomi inasi i peimbeili ian 

produk kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta Pusat. WOM yang teirjali in seicara natural 

meilalui i i inteiraksi i antarkonsumein yang teirlaksana bai ik seicara komuni ikasi i langsung 

maupun komuniikasi i ti idak langsung (peircakapan di i meidiia sosi ial) dapat 

meimeingaruhi i peimbeili ian teirhadap produk kosmeiti ik Wardah. 

4.2.2 Pengaruh Word of Mouth (X) terhadap Brand Image (Z) 

Beirdasarkan peineili iti ian yang teilah diilakukan, diidapatkan hasi il bahwa 

hi ipoteisi is diiteiri ima; Word of Mouth beirpeingaruh posi itiif dan si igni ifi ikan teirhadap 

Brand Iimagei produk kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta Pusat (Prameisti i & 

Rahanatha, 2019) dan (Prayoga & Warmi ika, 2019). 

Peingaruh WOM teirhadap brand iimagei i ini i dapat di ijeilaskan meilalui i iindi ikator 

peirtama dan keidua dari i vari iabeil, yang meirupakan i indi ikator-i indi ikator yang 

meimpunyai i ni ilai i rata-rata teirti inggi i. Meinurut konsumein Wardah, i indi ikator brand 

streingthneiss meilalui i peisan-peisan yang teirdapat pada WOM mampu meimbangun 

ci itra yang bai ik (posi iti if) di i mata konsumein, seihi ingga bi isa meimbuat konsumein yaki in 
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untuk meingambi il keiputusan peimbeili ian pada produk kosmeiti ik brand Wardah di i 

Jakarta Pusat. Di i mana peisan-peisan teirseibut dapat beirupa reivi ieiw dan shariing 

peimakai ian atas produk yang di irasakan oleih konsumein. Brand i imagei teirbeintuk dari i 

beirbagai i aspeik seipeirti i kuali itas produk, peilayanan, reiputasi i, dan ni ilai i-ni ilai i meireik 

yang di ipromosi ikan. Meilalui i peisan-peisan yang meingali ir leiwat adanya WOM, brand 

i imagei dapat teirbangun kei dalam beinak meireika seisuai i deingan apa yang ada pada 

peisan-peisan teirseibut. Keiti ika WOM beirjalan posi iti if, maka brand i imagei yang akan 

teirbangun pun turut meinjadi i i imagei yang posi iti if, beigi itu pun seibali iknya. 

Adapun i indi ikator deingan ni ilai i meian teirti inggi i seilanjutnya adalah brand 

uni iqeiuneiss (keiuni ikan meireik). Meinurut konsumein Wardah, i indi ikator teirseibut 

mampu meimbeiri ikan peimahaman keipada konsumein bahwasanya produk kosmeiti ik 

yang di ijual oleih Wardah meimpunyai i keiunggulan teirseindi iri i yang meimbeidakannya 

dari i produk-produk kosmeiti ik laiin, seihi ingga meimbuat konsumein meirasa yaki in 

untuk meimbeili i produk Wardah di i Jakarta Pusat. Keiuni ikan meireik i ini i pun 

teirsampai ikan deingan adanya prakti ik WOM, di i mana meireik Wardah 

di ipeirbi incangkan dari i mulut kei mulut oleih para konsumein lai innya. Seilai in i itu, WOM 

dapat meimi icu feinomeina psi ikologii seipeirti i bandwagon eiffeict, di i mana orang-orang 

ceindeirung meingi ikuti i trein atau meireikomeindasi ikan meireik yang populeir. Seicara 

naluri iah, manusi ia ceindeirung meimeingaruhi i dan teirpeingaruh oleih orang-orang dii 

li ingkungan sosi ialnya. Oleih seibab i itu, keiti ika seiseiorang meindeingar bahwa orang 

lai in meinyukai i suatu meireik, meireika meirasa teirdorong untuk meincoba dan 

meimbeintuk pandangan posi itiif teirhadap meireik teirseibut. 

4.2.3 Pengaruh Brand Image (Z) terhadap Keputusan Pembelian (Y) 

Beirdasarkan peineili iti ian yang teilah diilakukan, diidapatkan hasi il bahwa 

hi ipoteisi is diiteiri ima; Brand Iimagei beirpeingaruh posi itiif dan si igni ifi ikan teirhadap 

Keiputusan Peimbeili ian produk kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta Pusat (F. A. 

Sanjaya eit al., 2022) dan (Warganeigara & Safi itri i, 2023). 

Peingaruh yang di imi ili iki i brand i imagei teirhadap keiputusan peimbeili ian i ini i dapat 

di ijeilaskan meilalui i i indi ikator keidua dan keiti iga dari i vari iabeil, yang meirupakan 

i indi ikator-i indi ikator yang meingandung ni ilai i rata-rata teirti inggi i. Meinurut konsumein 

Wardah, i indi ikator brand uniiqeiuneiss mampu meimeinuhi i keii ingiinan dan/atau 

keibutuhan konsumein atas suatu produk seihi ingga meindorong konsumein untuk 
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meingambi il keiputusan peimbeili ian teirhadap produk kosmeiti ik brand Wardah di i 

Jakarta Pusat. Keiuni ikan yang ada pada brand Wardah beirpeiran peinti ing dalam 

meimbangun keipeircayaan dan peimahaman konsumein teirhadap meireik, seirta 

meimoti ivasi i meireika dalam meilakukan peirti imbangan dan peingambi ilan keiputusan 

untuk meimbeili i produk kosmeiti ik Wardah beirdasarkan keii ingi inan dan/atau 

keibutuhannya. Leibi ih lanjut, meinurut konsumein Wardah, i indi ikator brand pri iveileigei 

(keii isti imeiwaan meireik) di ini ilai i mampu meimeinuhi i eikspeiktasi i konsumein teirhadap 

fungsi i-fungsi i dan manfaat apa saja yang akan di iteiri ima deingan meinggunakan meireik 

Wardah i ini i, seihi ingga mampu meindorong konsumein untuk meilakukan keiputusan 

peimbeili ian atas produk kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta Pusat. 

Ciitra meireik seibagai i salah satu faktor teirpeinti ing dalam peiri ilaku konsumein. 

Frasa i ini i meirujuk pada peirseipsi i, ci itra, dan reiputasi i yang teirbangun di i beinak 

konsumein teintang suatu meireik. Brand i imagei yang kuat dan posiiti if dapat meimbantu 

konsumein dalam meingi ideinti ifi ikasi i meireik, meimbeidakan meireik dari i peisai ing, 

meimbangun peirseipsi i kuali itas dan keipeircayaan, meimi icu reispons eimosi ional, dan 

meimeingaruhi i peirseipsi i sosi ial. Brand i imagei yang konsi istein dan teirkeinal dapat 

meimbantu meireik meinjadi i bagi ian dari i peirti imbangan konsumein. Untuk i itu, keiti ika 

konsumein meimi ili ikii peirseipsi i yang jeilas teintang meireik, meireika akan ceindeirung 

meimpeirti imbangkan meireik teirseibut saat meimbuat keiputusan peimbeili ian teirhadap 

suatu produk. Peirusahaan peirlu beiri inveistasi i dalam meimbangun dan meimeili ihara 

brand i imagei yang posi iti if untuk meimeingaruhi i peiri ilaku peimbeili ian konsumein. 

4.2.4 Pengaruh Word of Mouth (X) yang Dimediasi oleh Brand Image (Z) 
terhadap Keputusan Pembelian (Y) 

 Beirdasarkan peineili iti ian yang teilah diilakukan, diidapatkan hasi il bahwa 

hi ipoteisi is di iteiri ima; Word of Mouth yang di imeidi iasi i oleih Brand Iimagei beirpeingaruh 

posi itiif dan si igni ifi ikan teirhadap Keiputusan Peimbeili ian produk kosmeiti ik brand 

Wardah di i Jakarta Pusat (Asti i & Madiiawati i, 2023) dan (Gunawan & Peirti iwi i, 2022). 

Peingaruh WOM teirhadap keiputusan peimbeili ian yang di imeidi iasi i oleih brand 

i imagei i ini i dapat di ijeilaskan meilalui i i indi ikator peirtama dari i vari iabeil WOM dan 

i indi ikator keidua dari i vari iabeil brand i imagei, yang meirupakan i indi ikator-i indi ikator 

yang meimi ili iki i ni ilai i rata-rata teirti inggi i. Meinurut konsumein Wardah, i indi ikator 

meimbi icarakan deingan i iteim peingalaman posi iti if, kuali itas meimbeiri ikan i informasi i 

yang beirharga teintang peingalaman konsumein lai in yang teilah meinggunakan produk 
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Wardah. Deingan adanya peimbi icaraan teirseibut, konsumein dapat meindapatkan 

gambaran teintang kuali itas produk Wardah yang seidang di ibi icarakan, yang 

keimudi ian i informasi i i ini i dapat meiyaki inkan konsumein untuk meimi iliih dan meimbeili i 

produk kosmeiti ik dari i brand Wardah di i Jakarta Pusat. Beigi itu pun deingan brand 

uni iqeiuneiss Wardah yang meimpunyai i keicakapan untuk meimeinuhi i keibutuhan 

dan/atau keii ingi inan konsumein teirhadap produk. Hal i ini i meindorong konsumein di i 

Jakarta Pusat untuk meimi iliih dan meimbeili i produk kosmeiti ik Wardah. 

Seimaki in bai ik brand i imagei yang di iti imbulkan dari i prakti ik WOM pada produk 

kosmeiti ik Wardah, maka akan seimaki in meini imbulkan peirnyataan-peirnyataan posiiti if 

yang keimudi ian dapat meindorong seiseiorang untuk meingambi il keiputusan peimbeili ian 

atas produk kosmeiti ik yang di imaksud. Dalam eira di igi ital ki ini i, WOM teilah 

beirkeimbang meinjadi i di imeinsi i yang leibi ih luas meilalui i ulasan onliinei beirupa shari ing 

dan reivi ieiw teirkai it peingalaman peinggunaan produk meilalui i meidi ia sosi ial. Meiski i 

beigi itu, komuniikasi i WOM seicara langsung dari i mulut kei mulut pun masiih meinjadii 

salah satu prakti ik WOM yang diini ilai i pali ing eifeikti if beirjalan hi ingga seikarang. 

Peirusahaan seimaki in meinyadari i peinti ingnya meingeilola WOM deingan cara 

meimbangun dan meinjaga hubungan yang bai ik deingan para konsumein dan 

peilanggan, meinggalang dukungan komuni itas, dan meireispons seicara proakti if 

teirhadap umpan bali ik konsumein. Di i sampi ing i itu, WOM pun meimi ili iki i peiranan 

peinti ing dalam meimbeintuk brand iimagei suatu meireik. Reikomeindasi i meilalui i WOM 

meimbeiri ikan keipeircayaan, kreidi ibi ili itas, dan peingaruh sosi ial yang kuat. Seilai in i itu, 

WOM dapat meinyeibar deingan ceipat dan meincapai i audi ieins yang leibi ih luas 

seihi ingga meimbantu meireik meimpeirluas jangkauannya. Oleih kareina i itu, peirusahaan 

peirlu meimpeirhati ikan peingaruh WOM dan beirupaya meimbangun peingalaman 

posi itiif yang dapat meimi icu peircakapan dan reikomeindasi i dari i konsumein. 
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