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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Word of Mouth, Citra 

Merek, Dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian OMG Matte Kiss Lip 

Cream studi kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam 

Malang Angkatan 2020. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kuantitatif dengan menggunakan rumus slovin sebanyak 87 responden. 

Penelitian ini menggunakan metode analisa data SPSS dalam menganalisis uji 

normalitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis, uji regresi linier berganda dan uji 

koefisien adjusted R². Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Word of Mouth 

tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian, Citra Merek 

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian, dan Kualitas Produk 

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Kata kunci : Word of Mouth, Citra Merek, Kualitas Produk, Keputusan 

Pembelian 
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ABSTRACK 

This study aims to find out the impact of Word of Mouth, Brand Image, 

and Product Quality on Purchase Decision OMG Matte Kiss Lip Cream Case 

Study Students of the Faculty of Economics and Business of Islamic University of 

Armed Forces 2020. The method used in this study is a quantitative method using 

a Slovene formula of 87 respondents. The study used SPSS data analysis methods 

in analyzing of normality tests, classical assumption tests, hypothesis tests, double 

linear regression tests and adjusted R2 coefficient tests. The results showed that 

Word of Mouth does not significantly influence purchase decisions, Brand Image 

had significant influence on purchasing decisions, and Product Quality had 

significant impact on purchase decisions. 

Keyword : Word of Mouth, Brand Image, Product Quality, Purchase Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era revolusi industri 4.0, di mana teknologi semakin maju, semua 

perusahaan mencapai perkembangan yang pesat. Dunia perdagangan bahkan 

telah menyebar hingga ke pelosok desa terpencil sehingga konsumen lebih 

mudah mendapatkan kebutuhan yang diinginkan. Bukan hanya kebutuhan 

sandang, papan, pangan, pendidikan dan kesehatan, melainkan juga 

kebutuhan akan kecantikan kini menjadi prioritas utama untuk menunjang 

penampilan harian. Salah satu cara untuk mengubah dan mempercantik 

penampilan adalah dengan kosmetik. Saat ini kosmetik mulai beralih menjadi 

salah satu unsur penting bahkan kebutuhan dalam kehidupan sehari-hari, 

terutama pada mereka yang peduli akan penampilannya (Siswanty & 

Prihatini, 2020). Kosmetik sudah menjadi kebutuhan banyak kalangan 

masyarakat, terutama bagi kaum wanita yang mempunyai peran penting yang 

dapat meningkatkan kepercayaan diri wanita. Oleh karena itu, tidak heran jika 

permintaan kosmetik dari tahun ke tahun meningkat.  
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Gambar 1.1 Diagram Pertumbuhan Industri Kosmetik pada tahun 2021-

2022 

 
Sumber : Badan Pusat Statistik 

Industri  kosmetika  dinyatakan mengalami  pertumbuhan  sebesar  9,61%  

menurut  data  Badan  Pusat  Statistik  (BPS)  dan tercatat jumlah perusahaan 

industri kosmetik mencapai 20,6% berawal dari 819 pada tahun 2021 menjadi 

913 industri pada tahun 2022. Menurut Euromonitor, pasar kosmetik 

Indonesia tahun 2022 mencapai US$8,46 miliar setara dengan Rp128,5 triliun 

(Kusumawardhani, 2023). Hal ini juga yang memicu  semakin  banyaknya  

brand  kosmetik  baru  yang  meluncurkan  produk kecantikan mereka untuk 

bisa bersaing dengan brand kosmetik lainnya. Dengan banyaknya brand 

kosmetik baru yang bermunculan menyebabkan industri kosmetik mengalami 

persaingan yang ketat, dimana  para  perusahaan  kosmetik  berusaha  

melakukan berbagai  cara  agar  produk mereka banyak dicintai dan dibeli 

agar tidak kalah saing dengan brand-brand kosmetik lainnya (Kemenperin, 
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2020). Jenis kosmetik yang beredar di pasar juga sangat mempengaruhi 

konsumen untuk membeli kosmetik yang cocok dan tidak membahayakan 

kulit mereka. Kondisi seperti ini mengharuskan industri berupaya 

menghasilkan inovasi-inovasi baru serta produk yang berkualitas.  

Pada saat ini produk kosmetik semakin beragam, baik itu jenisnya maupun 

beragam merek yang telah beredar. Termasuk di dalamnya adalah lipstik yang 

merupakan bagian dari kosmetik. Lipstik merupakan suatu produk kosmetik 

untuk perona bibir yang sangat di butuhkan oleh wanita pada zaman 

sekarang. Kalangan wanita pada saat ini hampir selalu memakai maupun 

membawa lipstik kemanapun untuk menunjang penampilannya karena lipstik 

menambah kepercayaan diri wanita ketika menggunakannya. Semakin 

banyak dibutuhkan, semakin banyak juga lipstik yang beredar di pasaran saat 

ini baik jenis matte maupun glossy. Perona bibir ini mempunyai banyak jenis 

seperti lipstik, lip tint, lip gloss, dan lip cream sehingga konsumen lebih 

mudah untuk memilih apa yang mereka inginkan untuk penampilan mereka. 

Berbagai merek lipstik juga sangat banyak beredar di pasaran dengan kualitas 

dan harga yang berbeda pula. Di Indonesia ada berbagai macam merek 

kosmetik dari berbagai produsen seperti Implora, Hanasui, Purbasari, 

Wardah, OMG Oh My Glam dan lain-lain. Merek tersebut memiliki 

perbedaan untuk setiap mereknya, berdasarkan dari jenis lipsticknya maupun 

warnanya yang berbeda. Salah satunya adalah OMG Matte Kiss Lip Cream di 

mana merupakan produk lokal yang mempunyai harga yang ramah di 

kantong.  



4 

 

Gambar 1.2 Diagram Top Brand Lipstick dengan market share terlaris di 

official store Shopee dan Tokopedia 

 

Sumber : Instagram compas.co.id 

Dari gambar 1.2 dapat dilihat bahwa produk lokal yang menduduki 

peringkat pertama adalah Implora, yang kedua adalah Hanasui, yang ketiga 

adalah Wardah, yang keempat adalah OMG Oh My Glam, yang kelima 

adalah Madame Gie, dan yang keenam adalah Make Over.  OMG atau Oh My 

Glam menduduki peringkat 4 diantara 6 top brands produk lipstik lokal 

dengan market share terbesar di official store Shopee dan Tokopedia. Brand 

OMG atau Oh My Glam didirikan pada tahun 2021 dan dapat dilihat angka 

penjualan di tahun 2022 OMG menjadi brand lipstik lokal terlaris 

mengalahkan brand besar lokal lainnya dengan angka penjualan dibawah 5%. 

Dibandingkan dengan brand lipstik Implora yang didirikan pada tahun 2017 

dengan angka penjualan 3,7% per tahun di tahun 2022. 
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 Menurut Kotler dan Keller (2012:166), keputusan pembelian adalah 

keputusan yang diambil konsumen untuk melakukan pembelian suatu produk 

melalui tahapan-tahapan yang dilalui konsumen sebelum melakukan 

pembelian yang meliputi kebutuhan yang dirasakan, kegiatan sebelum 

membeli, perilaku waktu memakai, dan perasaan setelah membeli. Keputusan 

pembelian merupakan keputusan konsumen untuk membeli suatu produk 

setelah sebelumnya memikirkan tentang layak tidaknya membeli produk itu 

dengan mempertimbangkan informasi-informasi yang ia ketahui dengan 

relitas tentang produk itu setelah ia menyaksikannya (Igir, 2018). Faktor –

faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah word of mouth, citra 

merek, dan kualitas produk. 

Strategi pemasaran adalah suatu proses yang dibutuhkan oleh setiap 

pelaku bisnis agar keberlangsungan usahanya tetap terjaga, dalam 

memperoleh keuntungan dan untuk mengembangkan bisnis dengan 

jangkauan yang lebih luas. Salah satu cara pemasaran suatu barang atau jasa 

yang paling efektif dan efisien ialah melalui proses komunikasi word of 

mouth (WOM). Word Of Mouth (WOM) memiliki peran yang sangat 

berpengaruh atau efektif dalam kelangsungan hidup suatu perusahaan. Karena 

Word Of Mouth dapat menyebar luas secara cepat dan dipercaya oleh para 

calon konsumen. Penyebaran Word Of Mouth melalui media sosial internet 

sangat mudah, meluas penyebarannya karena akses yang sangat relatif efisien, 

salah satunya melalui aplikasi Youtube, Whatsapp, Line, Google, Facebook, 

serta aplikasi lainnya yang terdapat pada perangkat yang terhubung dengan 
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koneksi internet lainnya. Word of mouth adalah komunikasi lisan, tertulis 

maupun elektronik antar masyarakat tentang keunggulan dan pengalaman 

membeli, menggunakan produk atau jasa (Latief, 2018 : 17). Di sisi lain, 

menyatakan bahwa word of mouth merupakan kegiatan konsumen untuk 

menyampaikan informasi tentang suatu merek atau produk kepada konsumen 

lain.  Menurut Saputra (2014), menyatakan word of mouth adalah informasi 

tentang produk yang berpindah dari satu orang ke orang lain. Word of mouth 

adalah salah satu saluran komunikasi paling populer yang digunakan oleh 

perusahaan yang memproduksi barang dan jasa, karena word of mouth dinilai 

sangat efektif dalam mempermudah proses pemasaran dan dapat 

mendatangkan keuntungan bagi perusahaan. Selain itu, word of mouth 

didasari pengalaman seseorang dalam mengkonsumsi suatu produk atau jasa 

suatu perusahaan. Puas dan tidak puas nya seorang konsumen sangat 

berpengaruh terhadap dampak Word Of Mouth baik positif maupun negatif 

yang akan timbul, sehingga mempengaruhi perusahaan tersebut. 

Selain itu, citra merek juga mempengaruhi faktor yang sangat penting 

dalam keputusan pembelian. Menurut penelitian Yan Bayu Bramantya dan 

Jatra (2016), keputusan pembelian dipengaruhi oleh kualitas produk dan citra 

merek. Menurut Larika dan Ekowati (2020), Citra Merek berperanan penting 

demi perkembangan merek, sebab berkenaan kepercayaan dan reputasi merek 

yang lalu jadi acuan untuk pelanggan guna coba serta memakai suatu produk 

jasa/barang. Citra merek juga dapat diartikan sebagai deskripsi tentang 

asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu (Tjiptono, 
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2005:49). Menurut Kotler dan Keller (2013), mengemukakan bahwa citra 

merek adalah suatu pemikiran masyarakat yang menyediakan persepsi 

(pandangan atau penilaian pribadi) mereka terhadap suatu perusahaan atau 

produknya.  

Menurut Ahyari (2010), kualitas produk adalah kekuatan atau kelebihan 

suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Perusahaan 

dengan kualitas produk yang baik akan tumbuh dan berkembang dengan 

pesat, dan dalam jangka panjang perusahaan tersebut akan lebih unggul dari 

pesaing. Menurut Amstrong et al. (2018, hlm.205), kualitas produk yaitu 

suatu alat pemosisian utama untuk pemasar. Secara langsung, kualitas 

memberi pengaruh pada kinerja sebuah barang atau pelayanan, sehingga 

berkaitan erat dengan kepuasan dan nilai konsumen. Dengan demikian, 

kualitas produk yaitu karakteristik secara menyeluruh kemampuan atas 

sebuah barang atau layanan guna memuaskan atau sebagai pemenuhan 

keperluan pelanggannya. Oleh sebab itu, kualitas produk dapat dijadikan 

sebagai factor penentu apakah seorang konsumen melakukan pembelian atau 

tidak. 

 Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti memilih untuk meneliti 

Keputusan pembelian pada konsumen OMG Matte Kiss Lip Cream pada 

online shop atau offline store. Oleh sebab itu peneliti mengambil judul 

“Pengaruh Word of Mouth, Citra Merek, dan Kualitas Produk terhadap 

Keputusan Pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream” ini perlu dilakukan 

agar dapat mengetahui perbedaan dari peneliti-peneliti sebelumnya. Sehingga 
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nantinya diharapkan dapat mengetahui secara signifikan mengenai Pengaruh 

Word of Mouth, Citra Merek, dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan 

Pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, rumusan masalah dalam penelitian 

ini yaitu : 

1. Bagaimana pengaruh word of mouth, citra merek, dan kualitas produk 

secara simultan terhadap keputusan pembelian OMG Matte Kiss Lip 

Cream? 

2. Bagaimana pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian OMG 

Matte Kiss Lip Cream? 

3. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian OMG 

Matte Kiss Lip Cream? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian OMG 

Matte Kiss Lip Cream? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Berdasarkan uraian rumusan masalah diatas, tujuan dan manfaat penelitian ini 

yaitu : 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui bagaimana pengaruh word of mouth, citra merek, dan 

kualitas produk secara simultan terhadap keputusan pembelian OMG 

Matte Kiss Lip Cream.  



9 

 

2. Mengetahui bagaimana pengaruh word of mouth terhadap keputusan 

pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream. 

3. Mengetahui bagaimana pengaruh citra merek terhadap keputusan 

pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream. 

4. Mengetahui bagaimana kualitas produk terhadap keputusan pembelian 

OMG Matte Kiss Lip Cream 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang baik 

bagi dari segi teoritis maupun praktis : 

1. Manfaat Teoritis 

 Dapat menjadi pengalaman ilmiah dengan melakukan penelitian 

mengenai pengaruh Word of Mouth, citra merek, kualitas produk 

terhadap keputusan pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream. 

2. Manfaat Praktis 

a. Penulis 

 Penelitian inidiharapkan dapat mengaplikasikan ilmu 

pengetahuan yang didapatkan selama menjadi mahasiswa di 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang. 

b. Objek Penelitian 

 Hasil penelitian ini menghasilkan informasi yang dapat  

digunakan untuk bahan evaluasi dalam menerapkan strategi 

perkembangan produk OMG. 
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c. Universitas Islam Malang  

 Hasil penelitian ini nantinya diharapkan dapat digunakan 

sebagai referensi tambahan untuk penelitian selanjutnya dengan 

topik yang sama. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel Pengaruh Word 

of Mouth, Citra Merek, Dan Kualitas Produk Berpengaruh Terhadap 

Keputusan Pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream pada Mahasiswa FEB 

Universitas Islam Malang Angkatan 2020. Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan mengenai Word of Mouth, Citra Merek, Dan Kualitas Produk 

terhadap Keputusan Pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream pada Mahasiswa 

FEB Universitas Islam Malang Angkatan 2020 sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian variabel Word of Mouth, Citra Merek, dan Kualitas 

Produk berpengaruh signifikan secara simultan terhadap keputusan 

pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream. 

2. Hasil penelitian variabel Word of Mouth tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap keputusan pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream. 

3. Hasil penelitian variabel Citra Merek berpengaruh secara signifikan 

terhadap keputusan pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream. 

4. Hasil penelitian variabel Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan 

terhadap keputusan pembelian OMG Matte Kiss Lip Cream. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Adapun keterbatasan-keterbatasan dalam mengerjakan penelitian 

ini yaitu: 

1. Koefisien determinasi pada penelitian ini hanya berkontribusi sebesar 

54,7% dan sisanya sebesar 45,3%.  

2. Obyek penelitian hanya pada Mahasiswa FEB Universitas Islam Malang 

Angkatan 2020 dengan jumlah sampel yang terbatas yaitu 87 responden. 

5.3 Saran 

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian diatas, masih terdapat banyak 

keterbatasan sehingga masih banyak yang perlu diperbaiki. Adapun saran 

yang penulis sampaikan diantaranya sebagai berikut : 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Diharapkan untuk memperbanyak referensi untuk memberikan 

tambahan variabel yang berbeda seperti variabel Harga, Iklan Media 

Sosial pada penelitian selanjutnya agar bisa mendapatkan data yang 

lebih banyak dan informasi yang lebih akurat. 

b. Peneliti  mengharapkan agar peneliti selanjutnya dapat menggunakan 

sampel yang lebih besar dan dapat mencakup seluruh elemen  dari  

populasi  secara  seimbang  sehingga  hasil  dapat  lebih  luas. 
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