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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh word of 

mouth, brand image dan celebrity endorsment terhadap keputusan pembelian 

ulang hand & body lotion vaseline di Kota Padang. Sampel yang digunakan 

sebanyak 80 responden. Teknik pengambilan sampel adalah purposive sampling. 

Data diolah dengan menggunakan SPSS. Jenis data dalam penelitian adalah data 

kuantitatif. Sumber data yaitu data primer. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa word of mouth tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang 

hand & body lotion vaseline di Kota Padang, brand image berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian ulang hand & body lotion vaseline di Kota Padang 

dan celebrity endorsement tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang 

hand & body lotion vaseline di Kota Padang. 

 
Kata Kunci: Word of mouth, Brand image, Celebrity endorsment, Keputusan 

Pembelian Ulang 

 

 

Abstract 

This study aims to determine and analyze the effect of  word of mouth, brand 

image and celebrity endorsment on repurchase decision at hand & body lotion 

vaseline in Padang City. The sample used is 80 respondents. The sampling 

technique is purposive sampling. Data  is processed using SPSS. The type of data 

in this study is quantitative data. The data source is primary data. The results of 

this study indicate that word of mouth has no effect on repurchase decision at 

hand & body lotion vaseline in Padang City, brand image has a  positive effect on 

repurchase decision at hand & body lotion vaseline in Padang City and celebrity 

endorsment has no effect on repurchase decision at hand & body lotion vaseline 

in Padang City. 

 
Keywords: Word of mouth, Brand image, Celebrity endorsment, Repurchase 

Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini industri kosmetik berkembang sangat pesat, termasuk di 

Indonesia. Kemajuan di bidang ekonomi, sosial budaya dan teknologi telah 

membawa perubahan gaya hidup sehingga bermunculan berbagai produk 

perawatan kecantikan yang memenuhi kebutuhan dasar utama wanita. 

Perkembangan di ketiga bidang tersebut telah menciptakan tingkat persaingan 

yang ketat dalam dunia perawatan kecantikan atau kosmetik, sehingga setiap 

perusahaan kosmetik harus terus meningkatkan inovasi untuk memenuhi 

kebutuhan atau keinginan konsumen agar dapat bertahan dalam persaingan 

komersial. Produsen kosmetik perlu menentukan strategi pemasaran yang tepat 

agar dapat bersaing dengan produsen kosmetik lainnya untuk mencapai tujuan 

perusahaan. Salah satu cara yang digunakan oleh perusahaan adalah dari mulut ke 

mulut atau word of mouth, hal ini memegang peranan penting karena tidak semua 

orang memahami dan mempercayai ulasan yang ditulis di media, sehingga word 

of mouth sangat efektif dalam mempengaruhi pembelian produk dalam suatu 

perusahaan bisnis. 

Salah satu industri yang persaingannya ketat adalah bidang skincare untuk 

menjaga kulit tetap sehat, terawat dan terlindung dari sinar matahari. Salah satu 

kebutuhan perawatan kulit yang dibutuhkan konsumen adalah hand and body 

lotion. Banyaknya variasi dan jenis hand and body lotion yang beredar di pasaran 
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menyebabkan persaingan yang ketat antara perusahaan-perusahaan di industri 

perawatan tubuh khususnya hand and body lotion. 

Salah satu cara yang digunakan untuk tetap cantik dan segar meski dalam 

kesibukan adalah dengan menggunakan hand and body lotion vaseline yang sesuai 

dengan jenis kulit klien dan merek terpercaya. Kulit pria dan kulit wanita tidak 

sama, pria cenderung lebih banyak berolahraga dan berkeringat, secara genetik 

dan fisiologis, kulit pria 25% lebih tebal dan berminyak dibandingkan kulit 

wanita. Beberapa konsumen mengeluh kecewa dengan Vaseline hand and body 

lotion, merasa kurang percaya diri, kurang puas dan merasa kulit menjadi merah, 

kering dan gatal setelah menggunakan Vaseline. Hal ini menyebabkan penjualan 

yang lebih rendah dan lebih banyak pelanggan beralih ke produk pesaing untuk 

memperbaiki hal ini, diperlukan strategi yang sesuai. Berikut adalah data 

penjualan hand & body lotion tahun 2019-2023. 

Tabel 1.1   

Data Penjualan Hand & Body Lotion Tahun 2019-2023 

 

Merek Hand & 

Body Lotion 

2019 

(%) 

2020 

(%) 

2021 

(%) 

2022 

(%) 

2023 

(%) 

Citra 38.3 % 31.5% 29.1% 29.6% 29.7% 

Nivea 6.2 % 5.4% 8.8% 8.9% 7.2% 

Vaseline 19.7% 11.8% 14.8% 16.5% 17.1% 

Marina 17.8% 22.4% 16.2% 13.6% 15.9% 

Viva 2.6% 1.8% 3.4% 2.3% 1.7% 

 Sumber: https://www.topbrand-award.com/  

Dari tabel 1.1 diatas membuktikan bahwa hand & body Vaseline pada 

tahun 2019 dengan presentase penjualan sebanyak 19.7%, pada tahun 2020 
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sebanyak 11.8%, pada tahun 2021 presentase sebanyak 14.8%, pada tahun 2022 

sebanyak 16.5%, sedangkan pada tahun 2023 sebanyak 17.1%. Hal ini 

menunjukan bahwasanya produk hand & body Vaseline mengalami penurunan 

dan peningkatan secara drastis dari tahun ke tahun.  

Keputusan pembelian ulang merupakan keputusan untuk bersedia 

menggunakan produk atau jasa yang sama seperti sebelumnya yang menandakan 

bahwa produk atau jasa tersebut memenuhi harapan konsumen (Suryani & 

Rosalina, 2019). Untuk mengungkapkan fenomena terkait keputusan pembelian 

ulang hand & body lotion Vaseline di Kota Padang maka dilakukan survey awal 

kepada 30 responden dengan hasil sebagai berikut: 

Tabel 1.2 

Fenomena Keputusan Pembelian Ulang Hand and Body Lotion Vaseline di 

Kota Padang 

 

 

NO 

 

PERNYATAAN 

 

STS 

 

 

TS 

 

 

N 

 

 

S 

 

 

SS 

A   MINAT TRANSAKSIONAL      

1 

Saya berniat untuk mempertahankan 

kebiasaan saya membeli Hand & Body 

Lotion Vaseline 

0 

(0%) 

0 

(0%) 

1 

(3,3%) 

20 

 (66,7%) 

9 

(30%) 

2 

Saya akan mencoba membeli jenis produk 

Hand & Body Lotion lainnya yang bermerek 

Vaseline 

0 

(0%) 

1 

  (3,3%) 

4 

(13,3) 

18 

 (60%) 

7 

(23,3%) 

3 

Saya akan membeli kembali produk Vaseline 

di waktu yang akan datang  
0 

(0%) 

0 

(0%) 

1 

(3,3%) 

13 

 (43,3%) 

16 

(53,3%) 

B MINAT REFERENSIAL      

4 

Saya akan menyarankan kepada keluarga 

saya untuk menggunakan produk Hand & 

Body Lotion Vaseline 

0 

(0%) 

0 

(0%) 

2 

(6,7%) 

22 

 (73,3%) 

6 

(20%) 

5 

Saya akan menceritakan pengalaman positif 

setelah menggunakan Hand & Body Lotion 

Vaseline kepada teman-teman saya 

0 

(0%) 

0 

(0%) 

4 

(13,3%) 

23 

 (76,7%) 

3 

(10%) 

6 
Saya bersedia merekomendasikan merek 

Vaseline kepada orang disekitar saya 

0 

(0%) 

0 

(0%) 

6 

(20%) 

17 

 (56,7%) 

7 

(23,3%) 

C MINAT PREFERENSIAL      
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7 
Saya lebih suka Hand & Body Lotion 

Vaseline daripada merek lainnya 

0 

(0%) 

0 

(0%) 

2 

(6,7%) 

25 

 (83,3%) 

3 

(10%) 

8 
  Vaseline memberikan perawatan yang sesuai 

dengan kebutuhan perawatan kulit saya 

0 

(0%) 

0 

(0%) 

9 

(30%) 

19 

 (63,3%) 

2 

(6,7%) 

9 
Saya memilih Hand & Body Lotion Vaseline 

sebagai produk perawatan kulit andalan saya 
0 

(0%) 

0 

(0%) 

8 

(26,7%) 

22 

 (73,3%) 

0 

(0%) 

D MINAT EKSPLORATIF      

10 
Saya mendapatkan informasi mengenai 

produk Vaseline secara mudah  

0 

(0%) 

0 

(0%) 

7 

(23,3%) 

20 

 (66,7%) 

3 

(10%) 

11 

Saya berusaha mencari informasi lebih lanjut 

mengenai produk Hand & Body Lotion 

Vaseline  

0 

(0%) 

0 

(0%) 

4 

(13,3%) 

23 

 (76,7%) 

3 

(10%) 

RATA-RATA (0%) (0,3%) (14,6%)  (67,2%) (17,9%) 

 Sumber: Survey awal (2023)     

Berdasarkan hasil dari survey awal yang dilakukan terhadap 30 responden 

ditemukan sebanyak 67,2% responden yang memberikan jawaban dengan 

kategori “Setuju” terhadap keputusan pembelian ulang hand & body lotion 

Vaseline. Hal ini memberikan fenomena bahwa tingginya keputusan pembelian 

ulang hand & body lotion Vaseline di Kota Padang.  

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian ulang 

yaitu word of mouth. Word Of Mouth (WOM) ataupun biasa disebut komunikasi 

dari mulut ke mulut yakni tahap komunikasi yang terdiri dari memberikan 

rekomendasi positif untuk produk ataupun jasa secara individu ataupun kelompok 

(Kotler & Keller, 2009). Word of mouth efektif dalam meningkatkan minat 

seseorang dalam menggunakan produk itu berulang-ulang karena berdasarkan 

rekomendasi seorang teman, orang tua, saudara karena dianggap lebih kredibel 

dibanding dengan promosi dan keterangan yang ada dalam suatu produk. 

Penelitian yang dilakukan oleh Insanniat & Soebiantoro (2022) dimana word of 
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mouth mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian ulang.  

Faktor lainnya yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian ulang 

yaitu brand image. Karakter produk, kebermanfaatan produk, ataupun citra yang 

didapati konsumen yang masuk pada benak konsumen serta tahapan informasi 

yang menjadi bagian dari citra merek merupakan semua aspek yang masuk ke 

dalam pembentukan brand image. Karena citra merek, pelanggan akan lebih 

percaya pada kualitas barang, yang akan mengarah pada peningkatan loyalitas 

pelanggan dan bisnis yang berulang. Brand image yakni persepsi konsumen 

terhadap suatu produk. Persepsi ini terbentuk baik melalui pengalaman langsung 

dengan produk ataupun melalui pengumpulan pengetahuan tentang produk dari 

konsumen lain ataupun sumber lain (Kotler & Keller, 2009). Hasil penelitian 

Anam et al., (2020) menemukan bahwa brand image berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. 

Variabel lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian ulang 

adalah celebrity endorsment. Menurut Shimp (2003), celebrity endorsment adalah 

menggunakan artis sebagai bintang iklan di media-media, mulai dari media cetak, 

media sosial, maupun media telivisi. Selain itu selebriti digunakan karena atribut 

kesohorannya termasuk ketampanan, keberanian, talenta, keanggunan, kekuatan, 

dan daya tarik fisiknya yang sering mewakili daya tarik yang diinginkan oleh 

merek yang mereka iklankan. Pada penelitian yang dilakukan oleh Hutagaol & 

Safrin (2022) menunjukan bahwa celebrity endorsement berpengaruh positif 

signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. Berbeda dengan penelitian 
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Maulina et al., (2022) dimana celebrity endorsement tidak berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian ulang. 

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian yang dilakukan 

oleh Insanniat & Soebiantoro (2022) di Kota Surabaya. Dalam penelitian tersebut 

yang berperan sebagai variabel bebas adalah word of mouth dan brand image dan 

variabel terikatnya adalah keputusan pembelian ulang. Sementara penelitian ini 

menambahkan variabel celebrity endorsment sebagai variabel bebas. Penambahan 

variabel celebrity endorsment sebagai variabel bebas tersebut didukung oleh 

penelitian yang dilakukan Hutagaol & Safrin (2022) yang menemukan celebrity 

endorsment berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian ulang. 

Berdasarkan uraian latar belakang dan memperhatikan fenomena serta gap 

penelitian terdahulu, maka peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Word of mouth, Brand image dan Celebrity endorsment Terhadap 

Keputusan Pembelian Ulang Hand & Body Lotion Vaseline di Kota Padang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, 

maka dapat dikemukakan rumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

ulang hand & body lotion Vaseline di Kota Padang? 

2. Apakah brand image berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

ulang hand & body lotion Vaseline di Kota Padang? 

3. Apakah celebrity endorsment berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian ulang hand & body lotion Vaseline di Kota Padang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, dapat dikemukakan tujuan dari 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh word of mouth terhadap 

keputusan pembelian ulang hand & body lotion Vaseline di Kota 

Padang 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh brand image terhadap 

keputusan pembelian ulang hand & body lotion Vaseline Kota Padang 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh celebrity endorsment 

terhadap keputusan pembelian ulang hand & body lotion Vaseline di 

Kota Padang 

1.4 Manfaat Penelitian 

            Manfaat yang akan diberikan melalui hasil penelitian ini adalah:  

a) Manfaat teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan 

yang bermanfaat bagi perkembangan ilmu pengetahuan dalam bidang 

manajemen pemasaran terkhusus keterkaitan antara keputusan 

pembelian ulang dengan word of mouth, brand image dan celebrity 

endorsment. 

b) Manfaat praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 

kepada perusahaan sebagai dasar peningkatan word of mouth, brand 

image dan celebrity endorsment terhadap keputusan pembelian ulang 

hand & body lotion Vaseline. 

 


