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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS

JAKARTA

(A) REGINA ESYAH ROSALINE (115170325)

(B) THE INFLUENCE OF BRAND AWARENESS, BRAND IMAGE AND E-WOM ON
PURCHASE INTENTION ON THE BODY SHOP PRODUCTS IN JAKARTA

(C)  XVI Pages, 16 Table, 8 Pictures, 11 Attachment

(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: The purpose of this research is to test whether brand awareness, brand image
and e-WOM can affect purchase intention of The Body Shop products in Jakarta. The
method uses to collect data in this research is non-probability sampling using convenience
sampling technique. This research uses 100 data from respondents who are the consumers
of The Body Shop product in Jakarta. Data was collected by spreading online
questionnaire. Data was analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) technique by
using the computer program SmartPLS 3.3.3 version. The results of this research indicate
that brand image and e-WOM have positive and significant effect on purchase intention,
but brand awareness has positive and insignificant effect on purchase intention. This result
can be used by The Body Shop to maintain brand image and e-WOM because it can affect
consumer purchase intention.

(F)  Keywords: Brand Awareness, Brand Image, e-WOM, Purchase Intention

(G)  References 19 (1977-2020)

(H)  Rodhiah Dra., M.M.



Abstrak

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

JAKARTA

(A) REGINA ESYAH ROSALINE (115170325)

(B) PENGARUH KESADARAN MEREK, CITRA MEREK DAN E-WOM TERHADAP
NIAT PEMBELIAN PRODUK THE BODY SHOP DI JAKARTA

(C)  XVI Halaman, 24 Tabel, 5 Gambar, 12 Lampiran

(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kesadaran merek, citra
merek dan e-WOM terhadap niat pembelian produk The Body Shop di Jakarta. Metode
pengumpulan sampel pada penelitian ini adalah non-probability sampling dengan teknik
convenience sampling. Penelitian ini menggunakan 100 responden yang merupakan
konsumen The Body Shop di Jakarta. Data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner
secara online melalui google form. Pada penelitian ini data dianalisis dengan teknik
Structual Equation Modeling (SEM) menggunakan program SmartPLS versi 3.3.3. Hasil
penelitian ini menunjukkan citra merek dan e-WOM memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap niat pembelian, sedangkan kesadaran merek memiliki pengaruh yang
positif dan tidak signifikan terhadap niat pembelian. Hasil penelitian dapat digunakan pihak
The Body Shop untuk memperhatikan citra merek dan e-WOM Kkarena dapat
mempengaruhi niat pembelian konsumen.

(F) Kata Kunci: Kesadaran Merek, Citra Merek, e-WOM, Niat Pembelian

(G) Daftar Pustaka 19 (1977-2020)

(H)  Rodhiah Dra., M.M.



Happiness can be found,
Even in darkest of times,
If one only remembers
to turn on the light.

Albus Dumbledore — Harry Potter and the Prisoner of Azkaban

Things we lose have a way of coming back to us in the end,
If not always in the way we expect.

Luna Lovegood — Harry Potter and the Order of the Phoenix
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To my parent,
My guardian angels,
Mom and dad in heaven,

This is for you.

88
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang Masalah

Seiring perkembangan zaman, industri kecantikan juga mengalami peningkatan, tak
terkecuali di Indonesia. Sebelum konsumen memutuskan produk mana yang akan dipilih,
konsumen akan melalui beberapa tahapan. Tahapan tersebut akan dimulai dari proses pencarian
informasi mengenai suatu produk. Konsumen akan mengevaluasi produk tersebut berdasarkan
informasi yang didapatkannya. Setelah itu, konsumen akan melakukan evaluasi alternatif dengan
melakukan perbandingan antara produk-produk sejenis untuk melihat produk mana yang paling
sesuai dengan kriteria yang dicari atau yang diinginkannya sehingga mendorong munculnya niat
untuk membeli produk tersebut. Niat untuk membeli suatu produk akan timbul apabila informasi
yang didapat sesuai dengan Kriteria yang dicari konsumen.

Pasar menawarkan berbagai merek produk kecantikan, dari merek dalam negeri hingga
merek luar negeri. Dengan banyaknya pilihan di pasar, konsumen melakukan penyeleksian dari
sekian banyak pilihan yang ada. Konsumen akan memilih produk dari merek-merek yang familiar
baginya, barulah sekiranya apabila produk dari merek-merek tersebut tidak ada yang cocok,
konsumen baru akan mencari informasi mengenai merek-merek baru atau yang asing baginya.
Apabila seorang konsumen familiar terhadap suatu merek berarti konsumen tersebut memiliki
kesadaran terhadap merek tersebut. Ketika konsumen memiliki kesadaran tentang suatu merek,
mereka dapat dengan mudah mengingat beberapa karakteristik merek tersebut (Lee et al., 2019).
Namun adapun penelitian lain yang menyatakan bahwa kesadaran merek tidak dapat
mempengaruhi niat pembelian secara langsung. Menyadari akan keberadaan merek- merek tidak
menunjukkan persepsi positif atau negatif, namun mungkin hanya langkah pertama untuk
menghasilkan sikap dan perilaku mengenai merek (Azzari & Pelissari, 2020).

Dalam proses pencarian informasi, konsumen membutuhkan beberapa faktor yang dapat
dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam menilai suatu produk. Konsumen melakukan
pencarian informasi karena mereka belum mengenal baik atau memiliki pengalaman terdahulu
dengan produk yang dicarinya tersebut maka persepsi mengenai merek dari produk adalah salah

satu faktor yang dapat dijadikan pertimbangan bagi konsumen sebelum ia mencari informasi lebih



lanjut. Penelitian yang dilakukan oleh Kasornbua & Pinsame (2019) menyatakan bahwa Citra
Merek mempengaruhi Niat Pembelian secara positif.  Citra Merek berperan penting dalam
mempengaruhi keinginan konsumen untuk membeli sebuah produk karena Citra Merek mewakili
keyakinan, ide, dan kesan produk (Kasornbua & Pinsame, 2019). Citra Merek dapat dilihat bagai
sampul dari sebuah buku yang biasa sering dijadikan acuan penilaian perkiraan isi buku tersebut.
Namun ada penelitian yang dilakukan Yu et al., (2018) menyatakan bahwa Citra Merek yang
negatif dapat menurunkan keinginan pembelian konsumen.

Setelah konsumen memiliki gambaran tentang suatu produk, konsumen akan mencari
informasi lebih lanjut, diantaranya adalah pendapat dari konsumen lain. Penelitian menunjukkan
bahwa WOM sendiri lebih berpengaruh ketimbang bentuk komunikasi jenis lainnya seperti iklan
(Jalilvand & Samiei, 2012). Namun karena saat ini merupakan zaman digital, maka pencarian
informasi dilakukan dengan bantuan internet dan WOM disampaikan dengan bantuan elektronik.
Sehingga segala bentuk informasi seperti ulasan dari seseorang yang sudah pernah menggunakan
produk tersebut akan menjadi bahan pertimbangan bagi konsumen, terlebih lagi karena industri
kecantikan yang meningkat mendorong banyaknya kemunculan beauty vlogger yang memang
pekerjaannya adalah mencoba dan memberi ulasan berbagai produk. Semakin besar seorang beauty
vlogger, maka penilaiannya tentang suatu produk akan semakin berpengaruh juga terhadap
audiensnya. Penelitian yang dilakukan oleh Jalilvand & Samiei (2012) menyatakan bahwa e-
WOM mempengaruhi Purchase Intention secara positif baik secara langsung maupun dimediasi
Brand Image.

Penelitian ini akan meneliti tentang produk perawatan diri yaitu The Body Shop. The Body
Shop didirikan pada tahun 1976 dan masuk ke pasar Indonesia sejak tahun 1992. Beberapa
produknya pun masuk dalam daftar Top Brand Indonesia sehingga dapat dikatakan bahwa The
Body Shop memiliki pamor yang baik. Dengan menawarkan produk-produk berbahan natural, citra
merek yang dibangun The Body Shop adalah untuk menjadi sebuah merek yang ramah lingkungan.
Untuk mendorong citranya tersebut, The Body Shop hadir dengan program CSR “bring back our
bottle,” yaitu program untuk mengajak konsumen untuk lebih bertanggung jawab terhadap
kemasan plastik dengan cara membawa kembali botol-botol kosong dari produk The Body Shop
untuk didaur ulang dan hasil pengolahannya digunakan untuk pemberdayaan masyarakat (sumber:

thebodyshop.co.id).



Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah pada produk yang diteliti dan
lokasi penelitian. Penelitian ini juga mengkaji ulang variabel kesadaran merek, citra merek dan e-
WOM dalam pengaruhnya terhadap meningkatkan nilai pembelian konsumen, terutama variabel
Kesadaran Merek karena ditemukan perbedaan hasil pada penelitian terdahulu. Oleh karena itu,
penelitian ini akan dilakukan dengan judul “PENGARUH KESADARAN MEREK, CITRA
MEREK DAN E-WOM, TERHADAP NIAT PEMBELIAN PRODUK THE BODY SHOP DI
JAKARTA.”

1. Ildentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang sudah dikemukakan di atas, maka identifikasi masalah
dapat diuraikan sebagai berikut:
a. Apakah e-WOM mempengaruhi Niat Pembelian?
b. Apakah Citra Merek mempengaruhi Niat Pembelian?
c. Apakah Kesadaran Merek mempengaruhi Niat Pembelian?
d. Apakah Country of Origin mempengaruhi Niat Pembelian?
e. Apakah Kualitas yang dirasakan mempengaruhi Niat Pembelian?
f. Apakah Environmental Responsibility mempengaruhi Niat Pembelian?

3. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka terdapat batasan masalah yaitu:

a. Subjek penelitian yang digunakan adalah pelanggan The Body Shop di Jakarta. Hal
tersebut dilakukan untuk memfokuskan penelitian agar dapat berjalan dengan efektif dan
efisien.

b. Objek penelitian yang digunakan hanya pada variabel Brand Awareness, Brand Image, e-
WOM, dan Purchase Intention.

4. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah yang sudah
diuraikan, maka rumusan masalahnya adalah:
a. Apakah Kesadaran Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Niat Pembelian
produk The Body Shop di Jakarta?



b. Apakah Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Niat Pembelian produk
The Body Shop di Jakarta?

c. Apakah e-WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap Niat Pembelian produk The
Body Shop di Jakarta?

B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. TUJUAN

a. Untuk mengetahui pengaruh Kesadaran Merek terhadap Niat Pembelian produk The Body
Shop di jakarta.

b. Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek terhadap Niat Pembelian produk The Body Shop
di jakarta.

c. Untuk mengetahui pengaruh e-WOM terhadap Niat Pembelian produk The Body Shop di

jakarta.

2. MANFAAT
a. Manfaat Akademik

Sebagai bahan pembelajaran dan tambahan referensi bagi para mahasiswa dan mahasiswi
mengenai pengaruh Kesadaran Merek, Citra Merek dan e-WOM terhadap Niat Pembelian
produk The Body Shop di Jakarta.
b. Manfaat Praktis

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan
bahanpertimbangan yang baik kepada perusahaan industri perawatan diri dan kecantikan dalam
menentukan strategi untuk meningkatkan Kesadaran Merek, Citra Merek dan e-WOM terhadap

Niat Pembelian konsumen.
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