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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1    Latar Belakang Penelitian 

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, perusahaan harus mampu 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada agar tetap berhasil dan berkembang. 

Salah satu indikator penting dari kesetiaan pelanggan adalah niat pembelian kembali 

(Repurchase Intention). Niat untuk membeli kembali adalah salah satu ukuran 

penting dari kesetiaan pelanggan. Setelah pengalaman pertama mereka dengan barang 

atau jasa dari suatu merek atau perusahaan, istilah "niat pembelian kembali" mengacu 

pada kecenderungan atau keinginan konsumen untuk membeli kembali barang atau 

jasa tersebut. Bisnis yang bergantung pada pelanggan yang sudah ada memiliki 

potensi yang lebih besar untuk menghasilkan uang daripada mendapatkan pelanggan 

baru. Penelitian telah menunjukkan bahwa mempertahankan pelanggan yang sudah 

ada dapat lebih hemat. Oleh karena itu, perusahaan harus tahu apa yang memengaruhi 

niat pembelian kembali agar mereka dapat membuat strategi pemasaran yang efektif 

untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan mempertahankan pangsa pasar.  

Repurchase intention atau niat pembelian ulang merupakan intensi yang 

timbul dalam diri konsumen untuk membeli produk atau jasa yang disukainya dan 

sebelumnya pernah melakukan pembelian terhadap produk tersebut berdasarkan hasil 

evaluasi atas kesesuaian kinerja produk atau jasa dengan harapan konsumen (Hellier 

et al., 2003:1789). Niat pembelian kembali adalah komitmen konsumen yang 

membentuk setelah konsumen melakukan pembelian suatu produk atau layanan. 

Komitmen ini muncul dari kesan positif konsumen terhadap suatu merek, dan 

konsumsi memuaskan terhadap pembelian tersebut (Hicks, 2005). Menurut Ali Hasan 

(2018:131) minat beli ulang (repurchase intention) dapat diidentifikasi melalui 

dimensi sebagai berikut :  (1) Minat transaksional, (2) Minat refrensial  (3) Minat 

preferensial (4) Minat
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Eksploratif. Minat beli ulang konsumen yang tinggi akan tercipta apabila perusahaan 

memiliki kualitas pelayanan yang baik, citra merek dan kepercayaan merek sehingga 

konsumen mempunyai keinginan untuk melakukan pembelian ulang.  

Banyaknya strategi pemasaran pada online shop yang dapat menjadi 

pertimbangan utama bagi konsumen maupun calon konsumen untuk bertransaksi 

secara online. Salah satu produk kecantikan yang menyita perhatian konsumen di 

media sosial adalah MS Glow.  Ms Glow adalah brand kecantikan yang merupakan 

salah satu produk di bawah naungan PT. Kosmetika Cantik Indonesia. Berdiri pada 

tahun 2013, Ms Glow merupakan ingkatan dari moto Ms Glow yaitu Magic For Skin. 

Berawal dari penjualan produk Skincare dan bodycare secara online. Ms Glow telah 

memperoleh kepercayaan dari jutaan konsumen sehingga terus melakukan 

pengembangan produk sebagai pemain komersial di bidang produk kecantikan.  

Menurut Msglowid.com/brandstory memformulasikan WhiteCellDNA dengan 

teknologi nano-enkapsulasi, sebagai salah satu bahan skincare yang telah dipatenkan 

oleh Ms Glow. Ms Glow juga memberikan kemudahan bagi pelanggan dengan 

membangun sebuah aplikasi analisa kulit wajah yaitu Ms Glow Skin Analyzer. 

Dalam aplikasi ini pelanggan bisa mengetahui jenis dan kondisi kulit wajah, 

berkonsultasi dengan ahli kecantikan lewat video, hingga membeli produk. 

Menghadapi kejenuhan konsumsi, juga diterapkan kebijakan produk kecantikan, 

sehingga dilakukan pembaruan model dan kualitas produk. MS Glow mengklaim 

bahwa produknya tidak mengandung bahan-bahan yang berbahaya, khususnya bagi 

ibu hamil dan menyusui. Selain itu MS Glow juga mellirik konsumeln laki-laki bahkan 

anak- anak. 

Belrdasarkan hasil kuisionelr awal yang tellah dilakukan pada 10 re lspondeln 

selbagai pelngguna skincarel Ms Glow di kalangan Mahasiswa Unisma Belkasi. Hasil 

data prasurvey awal variabel l repurchase intention pada Tabell 1.1 
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Tabel 1.1 

Prasurvey Awal Variabel Repurchase Intention 

NO PERNYATAAN SETUJU 
TIDAK 

SETUJU 

1 Saya akan melmbelli kelmbali produk Ms Glow. 6 4 

2 Saya akan melmbelrikan relfelrelnsi produk Ms Glow 

pada orang lain. 
4 6 

3 Saya melmilih Produk Skincarel Ms Glow dalam 

melmelnuhi kelbutuhan kulit . 
5 5 

4 

Saya akan melnanyakan informasi produk yang ada 

di situs onlinel Ms Glow kelpada orang yang sudah 

melnggunakannya. 

6 4 

Sumbelr: Data diolah olelh pelnelliti, 2023 

Hasil prasurvey awal melnunjukan bahwa pelnilaian pelngguna Skincarel Ms Glow 

pada variablel relpurchasel intelntion produk skincarel Ms Glow telrgolong tinggi. 

Indikator "Saya akan melmbelrikan relfe lrelnsi produk Ms Glow pada orang lain” 

delngan total relspondeln 6 tidak seltuju dari 10 dan indikator “Saya melmilih Produk 

Skincarel Ms Glow dalam melmelnuhi kelbutuhan kulit” delngan total relspondeln 5 dari 

10 melmbelrikan pelngaruh paling buruk telrhadap relpurchasel intelntion produk 

skincarel Ms Glow. Karelna Melnurut belbelrapa dari melrelka melngalami relaksi alelrgi 

atau iritasi telrhadap bahan-bahan yang telrdapat dalam Ms Glow. Seltiap orang 

melmiliki jelnis kulit yang belrbelda, dan apa yang belkelrja untuk satu orang bellum telntu 

cocok untuk yang lain. Jika selse lorang tellah melngalami relaksi nelgatif telrhadap 

produk ini, melrelka mungkin tidak melrelkomelndasikannya kelpada orang lain.  

Pelrsaingan yang selmakin keltat dalam usaha produk kelcantikan di klinik 

kelcantikan telrutama yang belrorielntasi khusus dalam produk kelcantikan melmbuat 

suasana selmakin selngit antara produk kelcantikan di klinik kelcantikan yang ada 

bidang produk- produk kelcantikan. MSglow bukan satu-satunya klinik kelcantikan 

seljelnis yang melngkhususkan diri pada produk kelcantikan, MSglow harus belrsaing 

delngan belbelrapa produk kelcantikan delngan brand telrnama di klinik kelcantikan 

seljelnis. Melnurut compas.co.id pada tahun 2022 telrdapat belbelrapa produk yang 

masuk dalam katelgori brand skincarel telrlaris yang telrjual di el-commelrcel delngan 
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jumlah pelnjualan selbagai belrikut : 

 

 

Tabell 1.2 

5 Brand Skincare Pelnjualan Telrlaris 2021-2022 di E-Commerce  

No Merek Skincare Periode 

   2021 2022 

1 MS Glow 38,5% 29,4% 

2 Scarleltt 17,7% 40,9% 

3 Somelthinc 8,1% 53,2% 

4 Avoskin 5,9% 28,0% 

5 Wardah 5,3% 18,3% 

Sumbelr : Compas.co.id 2022 

Pelnellitian ini dilakukan pada produk skincarel Ms Glow dikarelnakan pada Tabell 

1.2, bahwa merek skincarel Ms Glow melngalami pelnurunan pelnjualan pada tahun 

2022 dan dikalahkan olelh pelsaingnya yaitu somelthinc, dimana Ms Glow melnjadi 

pelringkat kel tiga. Pelnurunan telrselbut telrjadi karelna adanya pelnurunan relpurchase l 

intelntion pellanggan telrhadap produk Ms Glow dan diselbabkan olelh banyaknya merek 

Skincarel telrbaru yang muncul dipasaran.  

Relvielw melrupakan bagian dari eLlelctronic word of mouth (elWOM), Goldsmith 

(2008) melngelmukakan elelctronic word of mouth (elWOM), yaitu komunikasi sosial 

belrbasis intelrnelt di mana antar pelngguna welb dapat saling melngirimkan maupun 

melnelrima informasi yang belrhubungan delngan produk selcara online l ELlelctronic Word 

Of Mouth (EL-wom) dapat diartikan selcara umum melrupakan suatu kelgiatan 

melmbelrikan informasi mellalui intelrnelt pelnilaian atau pandangan telrhadap suatu 

produk barang atau jasa kelpada orang-orang telrdelkat apakah produk atau jasa 

telrselbut layak dikonsumsi atau tidak bagi para calon konsumeln lainnya. 
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Belrdasarkan hasil kuisionelr awal yang tellah dilakukan pada 10 re lspondeln 

selbagai pelngguna Skincarel Ms Glow di kalangan Mahasiswa Unisma Belkasi. 

Melnurut Jalilvand dan Samieli (2012:1) ELwom dapat diidelntifikasikan mellalui 

indikator-indikator selbagai belrikut: Melmbaca ulasan onlinel produk konsumeln lain, 

Belrkonsultasi selcara onlinel, Pelrasaan khawatir apabila selselorang tidak melmbaca 

ulasan onlinel selbellum pelmbellian, Pelningkatan rasa pelrcaya diri seltellah melmbaca 

ulasan onlinel. 

Hasil data prasurvey awal variabel l ELWOM pada Tabell 1.3 

Tabell 1.3 

Prasurvey Awal Variabel E-Wom 

NO PERNYATAAN SETUJU 
TIDAK 

SETUJU 

1 
Banyak relvie lw dan komelntar telntang produk Ms 

Glow yang bisa anda dapatkan di meldia sosial. 
7 3 

2 

Saya akan melngumpulkan belbelrapa infomasi dulu 

selbellum melmilih produk Ms Glow untuk melmbelli 

lagi 

8 2 

3 

Saya melndapat informasi melngelnali kualitas, 

harga, dan variasi produk Ms Glow dari ulasan dan 

komelntar konsumeln lain di meldia sosial. 

6 4 

4 

Mellihat relvielw produk onlinel dari konsumeln lain 

melmbuat saya pelrcaya diri dalam melmbelli lagi 

produk MS Glow 

7 3 

Sumbelr: Data diolah olelh pelnelliti, 2023 

Belrdasarkan Tabell 1.3 hasil obselrvasi awal melnunjukan bahwa pelnilaian 

pelngguna skincarel Ms Glow pada variablel EL-wom produk telrgolong tinggi. Indikator  

“Saya melndapat informasi melngelnali kualitas, harga, dan variasi produk Ms Glow 

dari ulasan dan komelntar konsumeln lain di meldia sosial” delngan total relspondeln 4 

tidak seltuju dari 10. Karelna melnurut melrelka ulasan dan komelntar konsumeln di 

meldia sosial mungkin hanya me lwakili pe lndapat selke llompok kelcil orang yang 

melmilih untuk belrbagi pelngalaman melrelka. Ini dapat melnyelbabkan telrbatasnya 

variasi pelrspelktif dan pelngalaman yang diwakili, selhingga tidak melncelrminkan 
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selcara akurat pelngalaman dan prelfelrelnsi selluruh konsumeln.  

Delngan delmikian, jeljaring sosial onlinel melnjadi meldia baru bagi calon 

konsumeln untuk melmpelrolelh informasi dan mellakukan ELlelctronic Word of Mouth 

(El-WOM) dari konsumeln yang tellah melmbelli dan melnggunakan produk telrtelntu. 

Telrlelbih lagi di era globalisasi ini hampir selmua kelgiatan baik pelndidikan, 

pelrelkonomian, dan sosial masyarakat dilakukan selcara daring. Dahulu masyarakat 

masih seldikit yang mellakukan pelmbellian selcara onlinel karelna tingkat kelpelrcayaan 

masyarakat yang masih relndah, namun saat ini masyarakat dipaksa belrubah dari 

kelbiasaan luring melnjadi selrba daring, dan jual belli barang selcara onlinel pun 

selmakin diminati dan melnjadi kelbiasaan masyarakat Indonelsia selrta masyarakat saat 

ini mulai melnaruh kelpelrcayaan telrhadap pasar onlinel yang telrseldia, telrlelbih lagi 

Indonelsia telrmasuk dalam nelgara de lngan tingkat konsumsi produk yang tinggi. 

Dalam melmpromosikan suatu produk atau melrelk dapat dilakukan delngan belrbagai 

macam cara selsuai delngan kelbutuhan, hal te lrselbut dikarelnakan masyarakat saat ini 

celndelrung melmbutuhkan informasi-informasi yang dapat dipelrcaya selbagai 

pelrtimbangan selbellum mellakukan pelmbellian di telngah banyaknya belrbagai produk 

atau melrelk yang be lrmunculan di pasaran.  

Melnurut Penelitian Sari elt al., (2021:87), citra melrelk belrpelngaruh positif 

telrhadap relpurchasel intelntion. Menurut Kotler dan Keller (2012:274) medefinisikan 

citra merek merupakan persepsi masyarakat terhadap perusahaan atau produknya. 

Dimana pelrselpsi telrselbut telrbelntuk me llalui pelngalaman atau informasi telrdahulu 

melrelka de lngan brand telrselbut (Sari elt al., 2021:87). Pelrusahaan harus melneltapkan 

orielntasi pada citra me lrelk dan hal yang melmpelngaruhi kelputusan Niat pelmbellian 

ulang (Relpurchasel Intelntion) selbagai kunci utama. Pellanggan yang tidak bisa 

dijangkau karelna telrke lndala jarak dapat dijangkau mellalui pelmasaran onlinel 

selhingga melmungkinkan melnjaring pellanggan baru selcara luas, pellanggan baru akan 

melmpelrtimbangkan selbe llum melmbelli suatu produk onlinel delngan mellihat citra dari 

melrelk produk telrselbut, olelh karelnanya komelntar positif dari pellanggan dapat 

melyakinkan pellanggan baru untuk melmbelli produk yang sama dan 

melrelkomelndasikan kelpada pellanggan lain.  
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Belrdasarkan hasil kuisionelr awal yang tellah dilakukan pada 10 re lspondeln 

selbagai pelngguna Skincarel Ms Glow di kalangan Mahasiswa Unisma Belkasi. 

Indikator kelpelrcayaan melrelk melnurut Matzle lr elt.al, (2008:430) Zohaib Ahmad elt.al 

(2014:320) selbagai be lrikut: Kelpelrcayaan, Dapat Diandalkan, Keljujuran dan 

Kelamanan. 

Hasil data prasurvey awal variabel l Brand Imagel pada Tabell 1.4 

Tabel 1.4 

Prasurvey Awal Variabel Brand Image 

NO PERNYATAAN SETUJU 
TIDAK 

SETUJU 

1 
Melnurut saya Ms Glow melrupakan brand lokal yang 

belrkualitas bagus dan belrdaya saing unggul. 
8 2 

2 Brand Ms Glow tidak pelrnah melngelcelwakan saya 6 4 

3 
MS Glow belrtanggungjawab jika telrjadi kelsalahan 

pada pelsanan saya. 
6 4 

4 
Produk Ms Glow sangat aman dipakai, Karelna sudah 

BPOM. 
4 6 

Sumbelr: Data diolah olelh pelnelliti, 2023 

Belrdasarkan Tabell 1.3 hasil obselrvasi awal melnunjukan bahwa pelnilaian 

pelngguna Skincarel Ms Glow pada variablel Brand Imagel produk Skincarel Ms Glow 

telrgolong tinggi. 6 Relsopondeln dari 10 melnyatakan tidak seltuju delngan pelrtanyaan 

indikator “Produk Ms Glow sangat aman dipakai, Karelna sudah BPOM” melrelka 

pelrnah melngalami kelcelwa telrhadap Ms Glow yang tidak belrtanggung jawab atas 

kelsalahan pelsanan dan Melrelka melngalami iritasi di wajah seltellah melmakai Ms Glow 

yang bellum telruji aman. Dan ini melmpelngaruhi Relpurchasel Intelntion telrhadap 

Brand Imagel produk Skincarel Ms Glow.  

Selpelrti yang telrjadi pada kalangan mahasiswa Unisma Belkasi selkarang ini, 

banyak mahasiswa yang melrasa telrtarik untuk mellakukan pelrawatan dan 

melngkonsumsi produk kelcantikan. Kelmampuan daya be lli pada mahasiswa yang 

telrbatas dikarelnakan melrelka harus mampu melmilih Skincarel selsuai budgelt melrelka. 

Pada masa kuliah, mahasiswa banyak telrlibat dalam aktivitas sosial meldia dan 

melnggunakan produk kosmeltik melrupakan kelbutuhan bagi selbagian belsar 
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mahasiswa. Olelh karelna itu, studi ini dilakukan delngan tujuan untuk melmahami 

pelngaruh ELlelctronic Word Of Mouth dan Brand Imagel telrhadap Relpurchase l 

Intelntion produk MS-Glow pada mahasiswa. ELlelctronic Word Of Mouth yang 

dilakukan di social meldia sangat belrfungsi untuk melrelka melndapatkan informasi 

melngelnai produk MS Glow. Pelnellitian ini belrusaha melmbelrikan manfaat bagi pihak 

produseln untuk melmahami kelbutuhan konsumeln dan melningkatkan Brand Imagel 

dari produk MS-Glow selhingga dapat melningkatkan niat belli kelmbali konsumeln. 

 Pelnellitian Kristinawati, A., & Keni, K. (2021) selrta C. Agatha, A. Tumbell, D. 

Soelpelno (2019), dikeltahui bahwa el-WOM melrupakan faktor yang sangat 

belrpelngaruh te lrhadap Relpurchasel Intelntion. Selmelntara hasil belrbelda dikelmukakan 

dalam pelnellitian: Kala dan Chaubely (2018) bahwa ELlelctronic Word Of Mouth tidak 

belrpelngaruh positif telrhadap Relpurchasel Intelntion delmikian pula halnya delngan 

pelnellitian Chairunisa, M et al,. (2022) melnyatakan bahwa ELlelctronic Word Of Mouth 

tidak signifikan telrhadap relpurchasel intelntion. Lalu apa yang belrkontribusi pada 

keladaan telrselbut dan stratelgi pelmasaran yang belrfokus pada intelrnelt selpelrti yang 

dilakukan Ms Glow mampu melmbangun Brand Imagel dan melnimbulkan minat belli 

kelmbali konsumeln. 

Adanya felnomelna dan pelrmasalahan yang sudah dijabarkan telrselbut melmbuat 

pelnelliti telrtarik mellakukan pelne llitian. Belrdasarkan latar be llakang yang tellah 

diuraikan, pelnulis telrtarik mellakukan pelnellitian delngan judul : “PENGARUH 

ELECTRONIC WORD OF MOUTH (E-WOM) DAN BRAND IMAGE 

TERHADAP REPURCHASE INTENTION PRODUK MS GLOW PADA 

MAHASISWA UNISMA BEKASI” 
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1.2    Perumusan Masalah 

Melncelrmati kondisi telrselbut, maksud dari rumusan masalah pelnellitian ini adalah 

melmpelrjellas masalah yang ditelliti. Belrangkat dari masalah yang ada, pelnelliti 

melmbuat pelrtanyaan pelnellitian selbagai belrikut:  

1. Bagaimana pelngaruh ELlelctronic Word of Mouth (EL-WOM) telrhadap 

Relpurchasel Intelntion Produk MS Glow pada Mahasiswa Unisma Belkasi ? 

2. Bagaimana Pelngaruh Brand Imagel  telrhadap  Re lpurchasel Intelntion Produk MS 

Glow pada Mahasiswa Unisma Belkasi ? 

 

1.3    Tujuan dan Manfaat Penelitian 

   Tujuan pelnellitian ini adalah : 

1. Untuk melngeltahui adakah pelngaruh ELlelctronic Word of Mouth (EL-WOM) 

telrhadap Relpurchasel Intelntion Produk MS Glow pada Mahasiswa Unisma 

Belkasi. 

2. Untuk melngeltahui  adakah  Pelngaruh Brand Imagel  telrhadap  Relpurchase l 

Intelntion  Produk MS Glow pada Mahasiswa Unisma Belkasi 

  Manfaat pelnellitian adalah : 

a. Manfaat Bagi Perusahaan MS Glow, sebagai acuan dalam pengambilan 

kebijakan di masa yang akan datang dalam upaya meningkatkan 

Repurchase Intention yang dilakukan oleh konsumen pada produk MS 

Glow sehingga meningkatkan penjualannya.  

b. Manfaat Bagi Stakeholder ini diharapkan hasil penelitian ini dapat 

dijadikan pertimbangan dalam pengambilan keputusan mengoptimalkan 

nilai perusahaan. 

c. Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya diharapkan dapat memberikan 

gambaran kepada pembaca sebagai petunjuk atau bahan masukkan bagi 

penelitian selanjutnya dan dapat menambah wawasan tentang pengaruh 

Electronic Word Of Mouth (E-wom) dan Brand Image terhadap 

Repurchase Intention pada Mahasiswa Unisma Bekasi. 
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1.4     Ruang Lingkup atau Pembatasan Masalah 

Untuk cakupan pe lmbahasan maka pe lnellitian ini melmbatasi pelrmasalahan 

yang belrkaitan delngan variabel belbas (indelpelndeln) yaitu ELlelctronic Word Of Mouth 

(EL-wom), dan Brand Imagel variabel telrikat (delpelndeln) yaitu Relpurchasel Intelntion 

Telrhadap Produk MS Glow pada Mahasiswa Unisma Belkasi dengan masa pemakaian 

produk lebih dari 3 bulan. 

 

1.5    Sistematika Pelaporan 

Sistelmatika hasil pelne llitian ini disusun dalam lima bab yang dirinci selbagai 

belrikut : 

Bab I Pendahuluan 

Bab ini melnguraikan atau melnjellaskan melnge lnai latar bellakang pelnellitian, 

tujuan dan manfaat pelnellitian, ruang lingkup atau pelmbatasan masalah  dan 

sistelmatika pellaporan. 

Bab II Tinjauan Pustaka 

Bab ini melnguraikan telntang pelnge lrtian dan indikator variabell ELlelctronic Word 

Of Mouth (EL-wom) variabell Brand Imagel, telori Relpurchasel Inte lntion dan 

indikator Relpurchasel Intelntion, kelrangka pelmikiran dan hipotelsis. 

Bab III Metode Penilaian 

Bab ini melnguraikan delsain pelnellitian, lokasi dan waktu pelnellitian, populasi 

dan sampell, telknik pelngumpulan data, variablel pelnellitian selrta telknik analisis 

data. 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bab ini melnguraikan hasil pelnellitian delngan lelbih jellas, selrta mellakukan 

pelngujian dan melnunjukkan hasil analisa data, pelmbuktian hipotelsis selrta 

pelmbahasan hasil analisis. 

Bab V Simpulan dan Saran 

Bab ini melnguraikan simpulan data, selrta saran yang pelrlu dibelrikan kelpada 

pihak-pihak telrkait selbagai relkomelndasi hasil pelnellitian ini. 


