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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Seiti iap i indi ivi idu manusi ia, bai ik peireimpuan maupun laki i-laki i, meimi ili iki i 

keii ingi inan untuk meimi ili iki i wajah yang rupawan. Adanya trein keicanti ikan yang teirus 

beirkeimbang pun meindorong manusi ia untuk seilalu beirusaha tampi il canti ik. Namun, 

peinti ing untuk di iiingat bahwa deifi ini isi i keicanti ikan dapat beirbeida-beida di i seiti iap 

daeirah. Seiti iap wi ilayah meimi ili ikii standar keicanti ikan yang uni ik. Salah satu cara yang 

seiri ing di igunakan untuk meincapai i keicanti ikan adalah meilalui i peinggunaan produk 

kosmeiti ik. Modeirn i ini i, produk kosmeiti ik ti idak hanya meimi ili iki i fungsi i untuk 

meimpeircanti ik peinampi ilan namun juga beirfungsi i untuk meirawat keiseihatan kuli it. 

Oleih kareina i itu, manusi ia meinggunakan produk kosmeiti ik seibagai i beintuk upaya 

peirawatan dan keicanti ikan kuli it guna meinjaga kondi isi i keiseihatan kuli it dan 

meini ingkatkan peinampi ilan di iri i (Maari if eit al., 2019). 

Di i Iindoneisi ia, peinggunaan kosmeitiik meirupakan suatu jeini is keibutuhan yang 

meimi iliiki i beibeirapa ti ingkatan pri iori itas, di imulai i dari i keibutuhan pri imeir, keibutuhan 

seikundeir, hi ingga keibutuhan teirsi ieir (Andri iani i & Seiti iawan, 2020). Meini ingkatnya 

daya beili i masyarakat seirta daya beili i peir i indi ivi idu mampu meindorong ti ingkat 

peinjualan produk kosmeiti ik dari i leiveil peileingkap nai ik kei leiveil yang leibi ih 

di ipri iori itaskan, yang keimudi ian dapat meini ingkatkan peirtumbuhan volumei 

peinggunaan kosmeiti ik. 

 
Gambar 1.1. Peirtumbuhan Ni ilaii Pasar Kosmeitiik dii Iindoneisiia 

Sumbeir: https://teichnobusiineiss.iid/ (2023) 
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Data pada gambar 1.1 di i atas meinunjukkan peirtumbuhan ni ilai i kosmeiti ik dii 

Iindoneisi ia yang teirus-meineirus meingalami i peingi ingkatan dari i tahun 2010 hi ingga 

satu deikadei kei deipannya. Dapat juga di ili ihat bahwa seigmein kosmeiti ik, peirawatan 

kuli it, peirawatan rambut, dan produk-produk lai innya meingalami i peini ingkatan peisat 

seibagai i reispons teirhadap peirmi intaan yang ti inggi i dari i para konsumein Iindoneisi ia. 

Seibagai i hasi ilnya, peirtumbuhan i ini i di ipreidi iksi i akan teirus meini ingkat hi ingga tahun 

2023, meindorong munculnya teirobosan dan i inovasi i baru dalam pasar kosmeiti ik 

Iindoneisi ia. Hasi il i ini i beirjalan seilaras deingan data yang di iri ili is oleih Badan Pusat 

Statiisti ik (BPS) pada tahun 2021 lalu, teirkai it peirtumbuhan i industri i kosmeitiik yang 

meingalami i peini ingkatan hi ingga seibeisar 9,61%. Data teirseibut juga di ikuatkan oleih 

Badan Peingawas Obat dan Makanan (BPOM) meilalui i ri ili isannya yang 

meineirangkan bahwa teirdapat peini ingkatan jumlah peirusahaan dalam i industrii 

kosmeiti ik di i seipanjang tahun 2021 hi ingga Juli i 2022 deingan peirseintasei seibeisar 

20,6%. Peini ingkatan i industri i kosmeiti ik i inii di idomi inasi i oleih usaha keici il dan 

meineingah (UKM), yakni i seibeisar 83%. Meini ingkatnya jumlah peirusahaan i industrii 

kosmeiti ik yang teirjadi i i ini i seicara ti idak langsung juga akan meini ingkatkan peiluang 

untuk meinai ikkan peireikonomi ian nasi ional. 

Di i teingah peirsai ingan bi isni is yang seingi it dan keimajuan teiknologi i yang ceipat 

di i Iindoneisi ia saat i ini i, strateigi i yang eifeikti if sangat di ibutuhkan oleih peilaku bi isni is agar 

dapat meinari ik peirhati ian konsumein dan meimeingaruhi i keiputusan peimbeili ian meireika. 

Keiputusan peimbeili ian i itu seindi iri i meirupakan ti indakan nyata yang di ilakukan oleih 

konsumein untuk meilakukan peimbeili ian atas suatu produk. Konsumein dapat 

meilaksanakan proseis peingambi ilan keiputusan teirhadap peimbeili ian produk keiti ika 

konsumein sudah si iap untuk meilakukan keiputusan peimbeili ian (Ni ingsi i & Eikowati i, 

2021). Proseis keiputusan peimbeili ian di ilakukan oleih konsumein seibeilum sampai i pada 

peingambi ilan keiputusan, yang mana proseis i ini i ti idak di iteirleipas dari i faktor keipuasan 

atau keitakpuasan yang di ipeiroleih konsumein dari i seigi i peilayanan dan kuali itas atas 

produk. Proseis teirseibut juga beirhubungan deingan upaya konsumein untuk 

meinghi indari i ri isi iko yang teirjadi i seiteilah keiputusan peimbeili ian di iambi il. Seibagai imana 

umumnya manusiia yang akan teirleibi ih dahulu meimpeirti imbangkan seigala 

seisuatunya seibeilum meilakukan suatu ti indakan untuk meingurangi i ri isi iko yang 

mungki in akan di idapatkan (Pangastuti i eit al., 2019). 
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Ti inggi inya miinat konsumein Iindoneisi ia dalam meilakukan peimbeili ian produk 

kosmeiti ik meindorong peirusahaan-peirusahaan peimi ili ik brand keicanti ikan untuk 

beirtahan dan beirsai ing dalam pasar. Peirusahaan peirlu meilakukan peimasaran yang 

strateigi ik dan meimanfaatkan seigala peiluang yang ada. Seipeirti i yang di ilakukan oleih 

PT Paragon Teichnology and Iinnovati ion—seibuah peirusahaan manufaktur kosmeiti ik 

nasi ional—dalam meimasarkan salah satu brand unggulannya, yai itu Wardah. 

Meilansi ir dari i wardahbeiauty.com, brand iini i di idi iri ikan oleih Nurhayati i Subakat dan 

di iluncurkan peirtama kali i pada tahun 1995. Ti iga tahun seiteilah ri ili is yakni i tahun 1998, 

Wardah beirhasi il meingantongi i seirti ifi ikat halal peirtamanya dari i MUIi dan meinjadi i 

peilopor produk kosmeiti ik halal dii Iindoneisi ia. Seijak awal beirdi iri i, PT PTIi teilah 

beirkomi itmein untuk seilalu meimbeiri ikan manfaat bagi i seiki itarnya yang di iwujudkan 

meilalui i viisi i peirusahaan, yai itu meingeimbangkan Paragoni ian, meinci iptakan keibai ikan 

bagi i peilanggan, meilakukan peirbai ikan yang beirkeisi inambungan, tumbuh beirsama-

sama, meinjaga dan meimeili ihara bumi i, meindukung peindi idi ikan dan keiseihatan 

bangsa, seirta meingeimbangkan bi isni is. 

Adapun salah satu strateigi i peimasaran yang teilah di iadopsi i oleih Wardah adalah 

meimanfaatkan meidi ia sosi ial seibagai i alat meimbangun komuni ikasi i deingan calon 

konsumein dan peilanggan. Seipanjang peirjalanannya beirdi iri i seijak tahun 1995, 

Wardah teilah meimi ili iki i akun-akun reismi i di i beirbagai i platform meidi ia sosi ial, antara 

lai in Twi itteir, Faceibook, dan Iinstagram. Meidi ia sosi ial seijati inya meirupakan teimpat 

meinjali in komuniikasi i sosi ial yang dapat meinjadi i wadah bagi i para peingguna untuk 

meincurahkan pi iki iran kei dalam beintuk veirbal meilalui i kontein tuliisan atau nonveirbal 

meilalui i kontein audi io dan vi ideio. Meidi ia sosi ial diigunakan seibagai i alat untuk meincari i 

i informasi i yang teirdi iri i dari i gambar, suara, dan reikaman vi ideio (Kotleir eit al., 2018). 

Meimpromosi ikan produk kei dalam meidi ia sosi ial dapat meini imbulkan siiklus word of 

mouth (WOM), di i mana peingguna yang peirnah atau masi ih meinjadi i konsumein dari i 

produk meinceiri itakan peingalamannya meinggunakan produk keipada para peingguna 

lai in dii kolom komeintar akun reismi i Wardah maupun pada beiranda akunnya seindi iri i. 

Word of mouth (WOM) adalah beintuk komuni ikasi i yang meincakup di iskusi i 

dan saran yang di ibeiri ikan teintang suatu produk atau jasa, teirmasuk teisti imoni i atau 

peingalaman pri ibadi i deingan produk atau jasa teirseibut (Deiwi i & Ardani i, 2018). 

WOM di ikeinal seibagai i teikni ik markeiti ing yang eifeikti if dan ceindeirung ti idak beirbi iaya, 
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seibab peinyeibarannya beirasal dari i peingalaman jujur para konsumein yang meirasa 

puas deingan produk teirseibut seihi ingga WOM dapat beirjalan atas i ikti ikad konsumein 

i itu seindi iri i. Prakti ik peimasaran i ini i turut diii impleimeintasi i oleih konsumein brand 

Wardah pada akun-akun meidi ia sosi ial reismii Wardah. Beirkat canggi ihnya teiknologii 

saat i ini i dii mana peinggunaan meidi ia sosi ial beigi itu marak, WOM ti idak lagi i di ibatasi i 

hanya pada si ituasi i peircakapan tatap muka seicara langsung atau yang di ikeinal 

seibagai i komuni ikasi i word of mouth, meilai inkan dapat teirjadi i meilalui i jeijari ing meidi ia 

sosi ial yang diikeinal deingan eileictroni ic word of mouth (ei-WOM). Ei-WOM i itu seindi iri i 

meirujuk pada konseip yang muncul di i si itus jeijari ing sosi ial deingan beirbagai i vari iasi i, 

di i mana i indi ivi idu meilakukan peirtukaran gagasan atau i idei meingeinai i suatu produk 

atau jasa yang di iseidi iakan deingan teiman-teiman meireika meilalui i i inteirneit (Sawaftah 

eit al., 2020). 

 

 
Gambar 1.2. Ulasan Konsumein dii Iinstagram 

Sumbeir: https://www.iinstagram.com/wardahbeiauty/ (2023) 
 

Prakti ik ei-WOM pada bi isniis kosmeisti ik brand Wardah dapat di ili ihat pada 

gambar 1.2 yang meimuat akti ivi itas konsumein Wardah dalam meimbeiri ikan ulasan 

atau reivi ieiw teirkai it produk yang teilah di igunakannya. Adapun ulasan yang meireika 

bagi ikan teirseibut di ikeinal juga deingan iisti ilah teisti imonii, yai itu peirnyataan teirkai it 

keipuasan atau keitakpuasan konsumein atas peingalamannya teirhadap layanan dan 

kuali itas suatu produk. 
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Gambar 1.3. Ulasan dan Iinteiraksii Konsumein dii Twiitteir 

Sumbeir: https://twiitteir.com/wardahbeiauty (2023) 
 

Ulasan-ulasan yang di ituli is oleih konsumein akan meini imbulkan rasa peinasaran 

dan moti ivasi i teirhadap calon konsumein maupun konsumein lai innya. Seibuah kontein 

ulasan dapat meimi icu konsumein lai in untuk beirtanya atau seikadar i ikut beirbagi i 

peingalamannya meinggunakan Wardah. Seipeirti i yang dapat di ili ihat pada gambar 1.3 

yang meimuat i inteiraksi i antarkonsumein di i meidi ia sosi ial Twi itteir. Seibuah komuni ikasii 

ei-WOM teirjali in untuk meingeitahui i teintang produk deingan leibi ih meindalam, 

seimaki in seiri ing di ibi icarakan, maka topi ik akan seimaki in hangat. Para peingguna meidi ia 

sosi ial yang teirtari ik akan topi ik hangat teirseibut seimaki in beirtambah jumlahnya, dan 

hal iini i dapat beiri imbas pada meinai iknya angka followeir dii akun meidi ia sosiial reismi i 
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Wardah. Feinomeina ei-WOM i ini i pun dapat beirlanjut meinjadi i komuni ikasi i WOM 

tradi isi ional, di i mana para konsumein akan keimbali i meimbiicarakan ulasan meidi ia 

sosi ial keipada li ingkungan sosiial teirdeikat di i seiki itarnya deingan beirtatap muka 

langsung dan beircakap meilalui i mulut kei mulut. Ulasan-ulasan dari i konsumein dapat 

di ijadi ikan seibagai i sumbeir i informasi i dan/atau bahan masukan bagi i calon konsumein 

seibeilum meingambi il keiputusan peimbeili ian.  

Adanya WOM dapat meinjadi i peimi icu bagi i calon konsumein untuk meilakukan 

keiputusan peimbeili ian atas suatu produk yang teilah di iliihat dan/atau di ideingarnya dari i 

peingalaman orang lai in. Calon konsumein yang teilah meingeitahui i teintang produk 

meilalui i i informasi i WOM maka dapat meilakukan proseis peirti imbangan teirleibi ih 

dahulu seibeilum meimutuskan untuk meilakukan keiputusan peimbeili ian. Keiti ika 

peimbeili ian sudah di ilakukan dan konsumein teilah meinggunakan produk, maka 

seilanjutnya konsumein dapat meilakukan peini ilai ian teirhadap produk teirseibut. 

Apabi ila produk mampu meimbeiri ikan keisan posi iti if dan keipuasan keipada konsumein, 

maka probabi ili itas teirhadap munculnya peisan WOM posi iti if akan meini ingkat, 

deimi iki ian seibali iknya. Feinomeina WOM i ini i pun akan turut meimeingaruhi i brand 

i imagei yang di imi ili iki i oleih suatu produk. 

Ciitra meireik (brand i imagei) i itu seindi iri i meirupakan suatu tanda dan/atau si imbol 

yang meimbeiri ikan i ideinti itas atas suatu barang dan/atau jasa teirteintu dalam beintuk 

kata-kata, gambar, ataupun kombi inasi i dari i keiduanya. Untuk i itu, dapat di ikatakan 

bahwa brand i imagei adalah peirseipsi i atau tanggapan yang teirbeintuk dalam piiki iran 

peilanggan teirkai it deingan suatu meireik (K. D. A. Sanjaya & Ardani i, 2018). 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. Untuk brand Wardah, salah satu i image i 

yang di imi ili ikiinya adalah kosmeiti ik halal dan teirjangkau yang aman di igunakan oleih 

konsumein musliim. 

Seicara umum, WOM seibagai i salah satu bagi ian dari i beirlangsungnya 

peimasaran di igi ital meimbuat peirusahaan harus si iap untuk teirus meilakukan iinovasi i 

dan adaptasi i pada li ingkungan peimasaran yang baru. Hal teirseibut guna meinci iptakan 

konsumein loyal yang meirupakan salah satu ni ilai i pali ing i intii dari i seiti iap bi isni is yang 

di ijalankan. Di i mana satu-satunya ni ilai i yang dapat di ibeintuk oleih peirusahaan i ialah 

ni ilai i yang beirasal dari i para konsumein loyal (peilanggan). Ni ilai i-ni ilai i teirseibut 
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meirupakan ni ilai i yang di imi iliiki i oleih peirusahaan di i masa i ini i dan di i masa yang akan 

datang (Arfan, 2019). Suatu bi isni is dapat di ini ilai i sukseis keiti ika peirusahaan mampu 

meindapatkan, meimpeirtahankan, seirta meinumbuhkan peilanggan. Peirusahaan tanpa 

konsumein dan peilanggan ti idak akan meimpunyai i modal untuk bi isa beirjalan dan 

meimpeirtahankan bi isni isnya. Hal teirseibut di ikareinakan konsumein meirupakan pusat 

laba bagi i suatu peirusahaan, seibuah sumbeir yang dapat meimbeiri ikan peini ingkatan 

peindapatan yang di ipeiroleih peirusahaan, maka sudah seiwaji ibnya bagi i peirusahaan 

untuk beirupaya dalam meimbeiri ikan yang teirbai ik untuk seiluruh konsumeinnya 

(Sasongko eit al., 2020). 

Beibeirapa peineili iti ian teirdahulu meineirangkan beirbagai i macam peingaruh 

yang di imi ili iki i oleih word of mouth (WOM) teirhadap keiputusan peimbeili ian atas suatu 

produk. Siiau (2022) dalam peineili itiiannya meingeimukakan bahwa WOM meimi iliiki i 

peingaruh posi iti if dan si igniifi ikan teirhadap keiputusan peimbeili ian. Si iau juga 

meineimukan adanya peingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan antara vari iabeil WOM teirhadap 

brand i imagei seirta adanya peingaruh WOM teirhadap keiputusan peimbeili ian yang 

di imeidi iasi i oleih brand iimagei. Hasi il peineili iti ian teirseibut tiidak seipeinuhnya beirjalan 

seilaras deingan peineili iti ian yang di ilakukan oleih Gunawan & Peirti iwi i (2022), bahwa 

eileictroni ic word of mouth (ei-WOM) seicara mandi iri i ti idak meimi ili iki i peingaruh 

teirhadap keiputusan peimbeili ian. Namun, beirbeida halnya keiti ika ei-WOM di imeidi iasii 

oleih vari iabeil brand i imagei. Di idapatkan data bahwa teirdapat peingaruh si igni ifi ikan 

antara ei-WOM teirhadap keiputusan peimbeili ian meilalui i brand iimagei. Seimeintara i itu, 

peineili iti ian yang di ilakukan oleih Rosi ita (2020) meineimukan hasi il yang beirbandi ing 

teirbali ik dari i dua peineili iti ian seibeilumnya. Dalam peineili iti iannya, Rosiita meineirangkan 

bahwa vari iabeil WOM ti idak meimi ili ikii peingaruh teirhadap keiputusan peimbeili ian 

konsumein bai ik deingan atau tanpa brand i imagei seibagai i vari iabeil i inteirveini ing. 

Meini ili ik peinjeilasan seibeilumnya bahwa di iteimukan kontradi iksi i dari i peineili iti ian-

peineili iti ian teirdahulu, maka peineili iti i teirtari ik untuk meilakukan peineili iti ian baru yang 

di idasarkan pada peineili iti ian-peineili iti ian seibeilumnya deingan meinggunakan vari iabeil 

brang i imagei seibagai i meidi iator. Deingan deimi iki ian, peineili iti i meingangkat judul 

peineili iti ian "Pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian dengan 

Brand Image sebagai Variabel Mediasi (Studi Kasus Pengguna Kosmetik 

Brand Wardah di Jakarta Pusat)". 
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1.2 Rumusan Masalah 

Beiri ikut rumusan-rumusan masalah yang di idapat beirdasarkan urai ian latar 

beilakang di i atas: 

1. Apakah Word of Mouth beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap Keiputusan 

Peimbeili ian kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta Pusat? 

2. Apakah Word of Mouth beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap Brand Iimagei 

kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta Pusat? 

3. Apakah Brand Iimagei beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap Keiputusan Peimbeili ian 

kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta Pusat? 

4. Apakah Word of Mouth yang di imeidi iasi i oleih Brand Iimagei beirpeingaruh 

si igniifi ikan teirhadap Keiputusan Peimbeili ian kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta 

Pusat? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Beirdasarkan rumusan masalah di i atas, peineili itiian i ini i beirtujuan untuk 

meingeitahui i: 

1. Peingaruh Word of Mouth teirhadap Keiputusan Peimbeili ian kosmeiti ik brand 

Wardah di i Jakarta Pusat. 

2. Peingaruh Word of Mouth teirhadap Brand Iimagei kosmeiti ik brand Wardah di i 

Jakarta Pusat. 

3. Peingaruh Brand Iimagei teirhadap Keiputusan Peimbeili ian kosmeiti ik brand 

Wardah di i Jakarta Pusat. 

4. Peingaruh Word of Mouth yang di imeidi iasi i oleih Brand Iimagei teirhadap 

Keiputusan Peimbeili ian kosmeiti ik brand Wardah di i Jakarta Pusat. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Di iharapkan hasi il dari i peineili iti ian i ini i meimbawa manfaat seibagai i beiri ikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasi il peineili iti ian iini i di iharapkan mampu meinjadi i sarana reifeireinsi i untuk 

meinambah peingeitahuan dan peimahaman teintang peingaruh word of mouth, meidi iasi i 

brand i imagei, dan keiputusan peimbeili ian atas peinjualan suatu produk teirteintu. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi i Peirusahaan 

Peineili iti ian i ini i diiharapkan dapat meimbeiri ikan peingeitahuan dan/atau meinjadi i 

masukan keipada peirusahaan yang di iteili iti i meingeinai i peingaruh word of mouth dan 

meidi iasi i brand i imagei teirhadap keiputusan peimbeili ian konsumein atas produknya. 

2. Bagi i Uni iveirsi itas 

Peineili iti ian i ini i diiharapkan dapat meinjadi i sumbeir peingeitahuan dan reifeireinsi i 

bagi i pi ihak uni iveirsi itas seirta seigeinap jajaran akadeimi ik laiinnya yang meineili iti i teintang 

peingaruh word of mouth dan meidi iasi i brand iimagei teirhadap keiputusan peimbeili ian 

konsumein atas suatu produk. 

3. Bagi i Peineili itii 

Di iharapkan deingan adanya peineili iti ian i ini i bi isa untuk meingasah seirta 

meinambah peingeitahuan peineili iti i seilama meilaksanakan peirkuli iahan.
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