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Pengaruh Kekuatan EWOM Negatif 

Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen di Mutiara Kosmetik 

ABSTRAK 

Sebanyak 73,2% konsumen mencari ulasan di internet (EWOM) mengenai 
produk kecantikan sebelum memutuskan pembelian. Terdapat fakta bahwa 

EWOM negatif memiliki pengaruh lebih kuat dibandingkan EWOM positif. 
Dampak dari EWOM negatif dapat membuat perusahaan berada dalam krisis 

dan menurunkan angka penjualan. Mutiara Kosmetik, salah satu toko 
kecantikan terbesar di Yogyakarta memiliki EWOM negatif di Google Review 
dan akun TikToknya.  

 
Fenomena tersebut mendorong peneliti untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

kekuatan EWOM negatif yang sebenarnya terhadap keputusan pembelian 
konsumen di Mutiara Kosmetik. Teori yang digunakan untuk dapat 
menjelaskan fenomena ini adalah teori stimulus respons. Penelitian dilakukan 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survey. Peneliti 
menyebarkan kuesioner melalui Google Form pada konsumen Mutiara 

Kosmetik yang pernah melihat informasi atau ulasan negatif mengenai Mutiara 
Kosmetik di internet. 
 

Terdapat 96 responden yang berpartisipasi pada penelitian ini. Hasil penelitian 
menunjukan bahwa kekuatan EWOM negatif memiliki pengaruh terhadap 

keputusan pembelian secara signifikan dengan hubungan yang positif. 
Sehingga semakin tinggi kekuatan EWOM negatif maka semakin tinggi juga 
keputusan pembelian konsumen Mutiara Kosmetik. Mutiara Kosmetik tidak 

berada dalam krisis karena tidak memiliki EWOM negatif yang viral. 
Disamping itu, konsumen yang melakukan pembelian melalui reseller dan 

dropshiper tidak memperdulikan EWOM negatif Mutiara Kosmetik. Hal 
tersebut terjadi karena mereka tidak merasa melakukan pembelian di Mutiara 
Kosmetik. 

 
 

Kata Kunci: WOM Communication, EWOM, Keputusan Pembelian.  



 

 

viii 
 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL .............................................................................................. i 

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI .............................................................. ii 

HALAMAN PERSETUJUAN............................................................................. iii 

HALAMAN PENGESAHAN .............................................................................. iv 

HALAMAN PERSEMBAHAN............................................................................ v 

KATA PENGANTAR .......................................................................................... vi 

ABSTRAK............................................................................................................ vii 

DAFTAR ISI ....................................................................................................... viii 

DAFTAR GAMBAR ............................................................................................. x 

DAFTAR TABEL................................................................................................. xi 

 

BAB I - PENDAHULUAN.................................................................................... 1 

A. Latar Belakang ..................................................................................................1 

B. Rumusan Masalah .............................................................................................7 

C. Tujuan Penelitian...............................................................................................7 

D. Manfaat Penelitian .............................................................................................7 

1. Manfaat Akademis .......................................................................................7 

2. Manfaat Praktis ............................................................................................7 

E. Kerangka Teori..................................................................................................7 

1. Teori Stimulus Respons ................................................................................8 

2. Komunikasi Pemasaran ................................................................................8 

3. Keputusan Pembelian ................................................................................. 11 

F. Definisi Konsep ................................................................................................ 12 

1. EWOM Negatif Mutiara Kosmetik .............................................................. 12 

2. Keputusan Pembelian Konsumen Mutiara Kosmetik..................................... 13 

G. Hipotesis .......................................................................................................... 14 

H. Definisi Operasional ......................................................................................... 15 

I. Metodologi Penelitian....................................................................................... 16 

1. Jenis Penelitian .......................................................................................... 16 

2. Metode Penelitian ...................................................................................... 16 

3. Skala Pengukuran....................................................................................... 16 

4. Proses Pengumpulan Data .......................................................................... 17 

5. Uji Validitas & Reliabilitas......................................................................... 19 



 

 

ix 
 

6. Metode Analisis Data ................................................................................. 22 

 

BAB II – GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN ............................... 24 

A. Mutiara Kosmetik ............................................................................................ 24 

1. Sejarah dan Lokasi ..................................................................................... 24 

2. Logo ......................................................................................................... 26 

3. Produk dan Prestasi .................................................................................... 26 

4. Saluran Penjualan....................................................................................... 27 

5. Media Sosial .............................................................................................. 30 

B. Konsumen Mutiara Kosmetik .......................................................................... 31 

 

BAB III – HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS DATA............................. 34 

A. Uji Validitas dan Reliabilitas............................................................................ 34 

1. Uji Validitas .............................................................................................. 34 

2. Uji Reliabilitas........................................................................................... 36 

B. Hasil Temuan Penelitian .................................................................................. 37 

1. Data Demografis Responden....................................................................... 37 

2. Distribusi Frekuensi ................................................................................... 39 

C. Analisis Data .................................................................................................... 47 

1. Hasil Uji Normalitas................................................................................... 47 

2. Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana...................................................... 48 

D. Pembahasan ..................................................................................................... 50 
 

BAB IV – KESIMPULAN DAN SARAN.......................................................... 54 

A. Kesimpulan ...................................................................................................... 54 

B. Saran ............................................................................................................... 55 

1. Saran Akademis......................................................................................... 55 

2. Saran Praktis ............................................................................................. 55 
 

DAFTAR PUSTAKA .......................................................................................... 56 

 

  



 

 

x 
 

DAFTAR GAMBAR 

  

Gambar 1 : EWOM Negatif di Google Review – Kualitas Pelayanan ............................ 4 

Gambar 2 : EWOM Negatif di Google Review – Lahan Parkir...................................... 4 

Gambar 3 : EWOM Negatif di Google Review – Protokol Kesehatan ............................ 4 

Gambar 4 : EWOM Negatif di di akun TikTok @mutiaracosmetics_id .......................... 5 

Gambar 5 : Hubungan Antar Variabel Penelitian ........................................................ 14 

Gambar 6 : Surat Nomor Induk Berusaha .................................................................. 25 

Gambar 7 : Tampak Depan Toko Mutiara Kosmetik Jl. Dr. Sutomo ............................ 25 

Gambar 8 : Logo Mutiara Kosmetik .......................................................................... 26 

Gambar 9 : Sertifikat Penjual Resmi.......................................................................... 27 

Gambar 10 : Shopee Mutiara Kosmetik ..................................................................... 29 

Gambar 11 : Whatsapp Penjualan Mutiara Kosmetik .................................................. 29 

Gambar 12 : Akun Instagram Mutiara Kosmetik ........................................................ 30 

Gambar 13 : Akun TikTok Mutiara Kosmetik ............................................................ 31 

Gambar 14 : Data Demografis Konsumen Mutiara Kosmetik ...................................... 32 

Gambar 15 : Diagram Data Demografis Responden – Jenis Kelamin ........................... 37 

Gambar 16 : Diagram Data Demografis Responden – Umur ....................................... 38 

  



 

 

xi 
 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1 : Definisi Operasional ................................................................................... 15 

Tabel 2 : Hasil Uji Validitas Variabel Kekuatan EWOM Negatif (X) ........................... 35 

Tabel 3 : Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kekuatan EWOM Negatif (X) ........................ 36 

Tabel 4 : Hasil Uji Reliabilitas Variabel Keputusan Pembelian (Y) .............................. 37 

Tabel 5 : Distribusi Frekuensi Variabel Kekuatan EWOM Negatif (X) ......................... 39 

Tabel 6 : Distribusi Frekuensi Kelas Interval Variabel Kekuatan EWOM Negatif (X) ... 42 

Tabel 7 : Tabulasi Silang Kekuatan EWOM Negatif dengan Jenis Kelamin .................. 42 

Tabel 8 : Tabulasi Silang Kekuatan EWOM Negatif dengan Umur............................... 43 

Tabel 9 : Distribusi Frekuensi Variabel Keputusan Pembelian (Y) ............................... 44 

Tabel 10 : Distribusi Frekuensi Kelas Interval Variabel Keputusan Pembelian (Y) ........ 46 

Tabel 11 : Tabulasi Silang Keputusan Pembelian dengan Jenis Kelamin ....................... 46 

Tabel 12 : Tabulasi Silang Keputusan Pembelian dengan Umur ................................... 47 

Tabel 13 : Hasil Uji Normalitas Data.......................................................................... 48 

Tabel 14 : Hasil Uji T................................................................................................ 49 

Tabel 15 : Hasil Analisis Koefisien Determinasi ......................................................... 50 

  


