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ABSTRACT 

 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 

(A) Margareta Silvia 115210277 

(B) THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, ELECTRONIC WORD OF 

MOUTH, AND PRODUCT QUALITY ON THE PURCHASING DECISION 

OF AZARINE SKINCARE PRODUCTS IN JAKARTA 

(C) Xix + 83 pages, 26 tables, 6 picture, 5 attachment 

(D) Marketing 

(E) Abstract: The increasing competition in the skincare industry requires local 

brands to continually improve product quality, marketing strategies, and the 

use of technology to remain competitive. The purpose of this study is to 

examine how brand image, electronic word of mouth (e-WOM), and product 

quality influence consumer purchase decisions in Jakarta for Azarine skincare 

products. While numerous studies have explored these factors for skincare 

brands in general, research on Azarine or other local brands that have 

experienced significant growth is still limited. This research is important 

because Azarine faces challenges in maintaining customer trust amidst global 

competition and rising expectations for local products in the global market. 

This study adopts a quantitative approach, using a sample of 160 respondents 

in Jakarta. Data collection was conducted directly through questionnaires 

using a non-probability sampling technique with purposive sampling. The 

collected data were then analyzed using the SEM-PLS method on SmartPLS 

version 4.0 to test the relationships between variables. The results indicate 

that brand image, electronic word of mouth, and product quality have a 

positive and significant impact on purchase decisions. It is expected that 

Azarine skincare products will enhance their brand image, 
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leverage electronic word of mouth through digital platforms, and improve 

product quality to meet customer expectations and maintain consumer trust. 

(F) Keywords: Brand Image, Electronic Word of Mouth, Product Quality, 

Purchase Decision, Azarine. 

(G) Reference: 46 (1991-2024) 

(H) Yenny Lego, S.E., M.M. 
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ABSTRAK 

 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

(A) Margareta Silvia 115210277 

(B) Pengaruh Citra Merek, Electronic Word Of Mouth, dan Kualitas Produk 

terhadap Keputusan Pembelian Produk Perawatan Kulit Azarine di Jakarta. 

(C) Xix + 83 halaman, 26 tabel, 5 gambar, 5 lampiran 

(D) Pemasaran 

(E) Abstrak: Persaingan yang semakin ketat di industri perawatan kulit, merek 

lokal harus terus meningkatkan kualitas produk, strategi pemasaran, dan 

penggunaan teknologi agar tetap kompetitif. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui bagaimana citra merek, electronic word of mouth, dan 

kualitas produk mempengaruhi keputusan konsumen di Jakarta untuk membeli 

produk perawatan kulit Azarine. Meskipun sejumlah besar penelitian telah 

menyelidiki faktor-faktor ini pada merek perawatan kulit secara keseluruhan, 

penelitian yang mempelajari Azarine atau merek lokal yang telah mengalami 

pertumbuhan yang signifikan masih terbatas. Penelitian ini penting karena 

Azarine menghadapi tantangan dalam mempertahankan kepercayaan 

pelanggan di tengah persaingan global dan ekspektasi yang meningkat 

terhadap produk lokal yang berkompetitif dipasar global. Penelitian ini 

dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan mengambil 160 

responden di Jakarta sebagai sampel penelitian. Pengumpulan data ini 

dilakukan secara langsung melalui kuesioner yang menggunakan teknik non-

probability sampling dengan metode purposive sampling. Data yang diperoleh 

kemudian dianalisis menggunakan metode SEM-PLS pada SmartPLS versi 

4.0 untuk menguji hubungan antara variabel. Hasil data penelitian ini 

menunjukkan bahwa terdapat citra merek, electronic word of mouth, dan 

kualitas produk berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap keputusan pembelian. Dapat diharapkan produk 

perawatan kulit Azarine untuk meningkatkan citra merek, memanfaatkan 

informasi dari mulut ke mulut secara elektronik melalui platform digital, dan 

meningkatkan kualitas produk untuk memenuhi ekspektasi pelanggan dan 

mempertahankan kepercayaan pelanggan. 

(F) Kata kunci: Citra Merek, Electronic Word Of Mouth, Kualitas Produk, 

Keputusan Pembelian, Azarine. 

(G) Daftar Pustaka: 46 (1975-2024) 

(H) Yenny Lego, S.E., M.M. 
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“Don't be afraid to fail, because every failure is a step towards success.” 

- Margareta Silvia - 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. PERMASALAHAN 

 

1. Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi saat ini, banyak persaingan terutama persaingan 

pada dunia kecantikan yang semakin ketat, produk lokal maupun 

internasional berlomba-lomba untuk menarik perhatian konsumen dengan 

inovasi dan kualitas yang unggul. Perkembangan industri perawatan kulit di 

Indonesia dalam beberapa tahun terakhir menunjukkan tren yang sangat 

positif. Masyarakat semakin sadar akan pentingnya perawatan kulit, yang 

tidak hanya dianggap sebagai kebutuhan estetika, tapi juga sebagai bagian 

dari gaya hidup sehat. Berdasarkan informasi dari situs kumparan.com Zap 

Beauty Index 2023 disebutkan bahwa penggunaan perawatan kulit buatan 

lokal di indonesia terus meningkat. Dari survei yang melibatkan 9.000 

wanita berusia 15-65 tahun, sekitar 96% responden memiliki produk 

perawatan kulit yang dibuat secara lokal. Data ini menegaskan bahwa merek 

perawatan kulit lokal semakin diminati dan mengalami pertumbuhan dari 

tahun ke tahun. 

Produk perawatan kulit yang dibuat oleh produsen di Indonesia 

mengalami pertumbuhan yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. 

Merek - merek seperti Wardah, Somethinc, Avoskin, dan Scarlett berhasil 

mendapatkan tempat di hati konsumen berkat kualitas produk yang tinggi 

dan inovasi yang terus dilakukan. Masyarakat semakin percaya dengan 

produk-produk perawatan kulit lokal karena disesuaikan dengan kebutuhan 

kulit tropis dan menggunakan bahan-bahan alami yang ramah lingkungan. 

Pertumbuhan ini menunjukkan peningkatan kepercayaan terhadap produk 
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dalam negeri dan menjadi potensi besar bagi perkembangan industri 

perawatan kulit di Indonesia. 

Salah satu produk kecantikan yang kini banyak diminati adalah 

Azarine Cosmetic. PT Wahana Kosmetika Indonesia memproduksi 

perawatan kulit dengan merek terdaftar Azarine Spa Products. Perusahaan 

ini berkantor pusat di Sidoarjo dan didirikan pada 1 September 2022, oleh 

Cella Vanessa dan Brian Tjahyanto. Produk yang ditawarkan mencakup 

berbagai produk spa, seperti lulur, masker, sabun mandi, sabun berendam, 

krim pemutih,  dan krim slimming. Semua produk tersebut telah 

mendapatkan izin keamanan dari BPOM, sehingga aman untuk digunakan.  

Azarine dikenal dengan produk-produk berbahan alami dan telah 

terdaftar di BPOM, menjadikannya pilihan yang aman bagi konsumen. 

Dalam beberapa waktu terakhir, penjualan produk Azarine mengalami 

peningkatan yang signifikan, berkat strategi pemasaran yang efektif dan 

pemanfaatan media sosial untuk menjangkau konsumen, terutama generas 

milenial dan Z yang merupakan pengguna aktif platform digital. Data 

menunjukkan bahwa  Azarine berhasil menarik perhatian banyak 

konsumen. 
 

Gambar 1 1 

brand skincare indonesia dan data penjualannya 

Sumber : Compas (2023) 

 

 

Gambar di atas menunjukkan bahwa merek perawatan kulit 

Azarine menduduki posisi kedua dalam daftar 5 Top merek perawatan 
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kulit asal Indonesia yang paling laris terjual. Azarine dikenal karena produk-

produk perawatan kulitnya yang berkualitas dan inovatif. Merek ini 

memanfaatkan formulasi berbasis penelitian dan teknologi canggih untuk 

menciptakan produk yang efektif, dengan fokus pada bahan-bahan yang 

ramah kulit dan bebas dari iritasi seperti paraben dan sulfat. Keberhasilan 

Azarine juga didorong oleh berbagai strategi promosi yang membantu 

meningkatkan keputusan pembelian dari target pasarnya. 

Menurut Kotler dan Keller (2016), keputusan pembelian merupakan 

proses yang melibatkan evaluasi berbagai merek oleh pelanggan, penetapan 

preferensi, dan keputusan untuk memilih merek yang paling sesuai dengan 

keinginan mereka.Keputusan pembelian perawatan kulit Azarine 

dipengaruhi oleh bermacam aspek yang berarti untuk konsumen paling 

utama adalah kualitas produk jadi salah satu pertimbangan utama konsumen 

sebab cenderung mencari perawatan kulit yang nyaman serta efisien buat 

menjaga kulit mereka. 

Menurut Noviandi, (2021) electronic word of mouth merupakan 

komunikasi informal lewat internet yang diperuntukan kepada pelanggan- 

pelanggan yang berkaitan tentang pemakaian produk ataupun jasa yang 

dibahas. Dengan perkembangan teknologi yang sudah tumbuh pesat di kala 

ini, konsumen bisa mendapatkan data menimpa sesuatu produk, salah 

satunya lewat media sosial semacam Instagram, Tiktok serta Twitter. Salah 

satu bentuk pemasaran yang tumbuh lewat platform ini Electronic Word of 

Mouth, ialah wujud komunikasi yang dicoba konsumen lewat platform 

online menimpa pengalaman mereka terhadap sesuatu produk ataupun 

layanan, baik secara positif ataupun negatif. 

 

Gambar 1 2 

Ulasan Produk Azarine 
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Berdasarkan gambar tersebut konsumen memberikan ulasan bahwa 

isi lotion tidak penuh, hal ini bisa menimbulkan kekecewaan dan rasa tidak 

puas terhadap produk Azarine. Berdasarkan ulasan di atas bisa pengaruhi 

citra merek, karena menunjukan ketidaksesuaian antara ekspektasi 

konsumen kualitas produk yang diterima. Dengan ini produk Azarine 

memainkan peran dalam electronic word of mouth tercantum ulasan negatif 

yang diberikan oleh konsumen pada produk azarine mengenai lotion. 

Tanggapan dari salah satu konsumen merasa tidak puas terhadap 

kualitas produk dari Azarine yang terdapat di marketplace Shopee sebagai 

berikut: 
 

Gambar 1 3 

Contoh Kualitas Produk 

 

Salah satu aspek yang bisa pengaruhi keputusan pembelian 

merupakan pembahasan yang diberikan oleh konsumen menimpa produk 

Azarine di marketplace. Berdasarkan gambar tersebut, produk Azarine 

menampilkan permasalahan terkait daya tahan yang berubah warna menjadi 

kekuningan. Perihal ini menimbulkan kekhawatiran dikalangan konsumen 

mengenai kualitas produk. 

Jika masalah di atas tidak segera ditangani, potensi dampaknya 

terhadap citra dan reputasi merek di pasaran bisa cukup signifikan. 

Konsumen yang merasa tidak puas cenderung memberikan ulasan negatif 

dan mengungkapkan kekecewaan mereka di media sosial atau platform 

ulasan, yang pada akhirnya dapat mengurangi kepercayaan publik terhadap 
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merek secara keseluruhan. Hal ini tentu bisa mempengaruhi keputusan 

pembelian calon pelanggan di masa mendatang, serta merusak persepsi 

positif yang mungkin telah terbentuk terhadap produk Azarine. Pengalaman 

negatif dapat mempengaruhi asumsi publik terhadap kualitas produk dan 

memunculkan penyusutan dalam keputusan pembelian. 

Kepercayaan konsumen terhadap produk Azarine sangat penting 

dalam menjaga reputasi merek di pasar. Apabila terdapat permasalahan 

seperti produk yang berubah warna menjadi kekuningan, kepercayaan 

konsumen akan berkurang karena merasa kecewa akibat perubahan warna 

produk tersebut. Kemudian konsumen cenderung membagikan pengalaman 

negatif mereka melalui media sosial atau platform ulasan. 

Maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian ini yang berjudul 

“PENGARUH CITRA MEREK, ELECTRONIC WORD OF MOUTH, 

DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN 

PRODUK PERAWATAN KULIT AZARINE DI JAKARTA”. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi 

masalah sebagai berikut: 

a. Apakah citra merek mempengaruhi keputusan pembelian produk 

perawatan kulit Azarine di Jakarta? 

b. Apakah electronic word of mouth mempengaruhi keputusan 

pembelian produK perawatan kulit Azarine di Jakarta? 

c. Apakah kualitas produk mempengaruhi keputusan pembelian produk 

perawatan kulit Azarine di Jakarta? 

d. Apakah kepercayaan mempengaruhi keputusan pembelian produk 

perawataN kulit Azarine di Jakarta? 

 

3. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, Maka untuk 

penelitian ini dilakukan pembatasan masalah, antara lain: 



6  

 

a. Citra merek, Electronic word of mouth, dan kualitas produk digunakan 

sebagai variabel eksogen 

b. Keputusan pembelian digunakan sebagai variabel endogen 

 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakag masalah yang telah diuraikan, maka dapat 

dirumuskan beberapa permasalahan sebagai berikut : 

a. Apakah terdapat pengaruh positif citra merek terhadap keputusan 

pembelian produk perawatan kulit Azarine di Jakarta? 

b. Apakah terdapat pengaruh positif electronic word of mouth terhadap 

keputusan pembelian produk perawatan kulit Azarine di Jakarta? 

c. Apakah terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian produk perawatan kulit Azarine di Jakarta? 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

 

1. Tujuan 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui beberapa hal 

sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui adakah pengaruh positif citra merek terhadap 

keputusan pembelian produk perawatan kulit Azarine di Jakarta. 

b. Untuk mengetahui adakah pengaruh positif electronic word of mouth 

terhadap keputusan pembelian produk perawatan kulit Azarine di 

Jakarta. 

c. Untuk mengetahui adakah pengaruh positif kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian produk perawatan kulit Azarine di Jakarta. 

 

2. Manfaat 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis dan teoritis 

sebagai berikut: 
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a. Manfaat Teoritis 

 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

signifikan terhadap perkembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam 

bidang pemasaran dan perilaku konsumen. Penelitian ini diharapkan 

menjadi acuan yang berguna bagi peneliti selanjutnya yang ingin 

mengkaji topik serupa, terutama mengenai pengaruh citra merek, 

electronic word of mouth dan kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memperkuat 

serta menguji kembali temuan-temuan dari penelitian sebelumnya yang 

relavan. 

 

b. Manfaat Praktis 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh produk 

perawatan kulit Azarine terhadap keputusan pembelian konsumen di 

Jakarta, serta mengevaluasi seberapa penting faktor-faktor seperti citra 

merek, electronic word of mouth dan kualitas produk dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian tersebut. Dengan hasil penelitian 

ini, diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam 

mengenai preferensi dan perilaku konsumen, serta memberikan panduan 

bagi Azarine dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif. 
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