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ABSTRACT 
The rapid growth of the cosmetic industry encourages companies to improve product quality 
and communication with consumers to maintain customer loyalty. This study aims to 
analyze the influence of product quality and Word of Mouth on repurchase decisions of 
Wardah lipstick among the Sabda Bayu congregation of the Protestant Church in Bali. This 
research employs a quantitative approach with a causal design, involving 120 respondents 
selected through purposive sampling. Data were collected using questionnaires that had been 
tested for validity and reliability, and analyzed using multiple linear regression with SPSS, 
including classical assumption tests, t-test, F-test, and coefficient of determination. The 
results show that product quality and Word of Mouth have a positive and significant effect 
on repurchase decisions, both partially and simultaneously. The aesthetic indicator is the 
most dominant factor in product quality, while recommendation is the most influential factor 
in Word of Mouth. These findings indicate that good product quality and positive 
information increase the likelihood of repurchase, therefore companies should maintain 
product quality and encourage positive communication. 
Keywords: Product Quality, Repurchase Decision, Word of Mouth. 

 
ABSTRAK 

Perkembangan industri kosmetik yang pesat mendorong perusahaan meningkatkan kualitas 
produk dan komunikasi dengan konsumen guna menjaga loyalitas. Penelitian ini bertujuan 
menganalisis pengaruh kualitas produk dan Word of Mouth terhadap keputusan pembelian 
kembali lipstik Wardah pada jemaat Sabda Bayu Gereja Kristen Protestan di Bali. Penelitian 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain kausal, melibatkan 120 responden yang 
dipilih melalui teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang telah 
diuji validitas dan reliabilitasnya, kemudian dianalisis menggunakan regresi linear berganda 
dengan bantuan SPSS, serta melalui uji asumsi klasik, uji t, uji F, dan koefisien determinasi. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan Word of Mouth secara parsial 
maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian kembali. 
Indikator estetika menjadi faktor dominan dalam kualitas produk, sedangkan rekomendasi 
paling berpengaruh dalam Word of Mouth. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas produk 
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yang baik dan informasi positif meningkatkan kecenderungan pembelian ulang, sehingga 
perusahaan perlu menjaga kualitas dan mendorong komunikasi positif. 
Kata Kunci: Keputusan Pembelian Kembali, Kualitas Produk, Word of Mouth. 
 
PENDAHULUAN  

Kinerja bisnis merupakan tingkat pencapaian perusahaan dalam periode 
tertentu (Ariasih dkk., 2024). Industri kosmetik Indonesia menunjukkan 
pertumbuhan pesat seiring meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap 
penampilan dan perawatan diri, didukung perubahan gaya hidup serta akses 
informasi yang luas hingga menjangkau berbagai segmen, termasuk komunitas 
religius. Menurut Statista (2023) nilai pasar kosmetik Indonesia diproyeksikan 
melebihi USD 7,5 miliar pada tahun 2025 dengan pertumbuhan sekitar 6,5% per 
tahun, yang mencerminkan peluang besar bagi merek lokal. Dalam konteks ini, 
Wardah sebagai pelopor kosmetik halal berhasil membangun citra religius yang 
inklusif serta menjangkau berbagai segmen konsumen. Keberhasilannya terlihat dari 
peringkat pertama kategori kosmetik wajah pada Top Brand Index 2022 dengan 
indeks di atas 30%, serta dominasi pada kategori lipstik dengan market share 10,6% 
yang melampaui pesaing seperti Make Over dan Hanasui, didukung oleh kualitas 
produk dan kuatnya pengaruh Word of Mouth. 

Produk lipstik merupakan salah satu kosmetik esensial bagi perempuan 
karena tidak hanya berfungsi untuk mempercantik penampilan, tetapi juga 
meningkatkan kepercayaan diri dan citra diri melalui aspek self-presentation dan 
social acceptance (Cash & Pruzinsky, 2022). Lipstik bahkan menjadi simbol ekspresi 
diri, yang didukung oleh fenomena lipstick effect, yaitu kecenderungan perempuan 
membeli lipstik sebagai mekanisme coping saat stres atau kondisi ekonomi sulit 
karena memberikan efek psikologis positif (Hill dkk., 2012). Selain itu, lipstik juga 
berfungsi sebagai alat komunikasi non-verbal melalui warna yang digunakan. 
Warna merah sering diasosoiakan dengan kekuatan dan daya tarik, warna nude 
mencerminkan kesan elegan dan natural, sedangkan warna pink menggambarkan 
kelembutan dan feminitas (Labrecque & Milne, 2012). Karena harganya relatif 
terjangkau, lipstik menjadi entry point utama bagi konsumen muda untuk mencoba 
merek kosmetik seperti Wardah (Euromonitor International, 2023). Strategi Wardah 
yang menekankan label halal dan keamanan produk mampu meningkatkan 
kepercayaan lintas agama, termasuk konsumen non-Muslim, karena label halal 
dipersepsikan sebagai simbol kebersihan dan standar etika produksi. Keunggulan 
Wardah juga didukung oleh kualitas formulasi yang aman untuk berbagai jenis kulit 
serta pengaruh Word of Mouth (WoM) yang kuat melalui pengalaman pengguna dan 
media digital. Dalam konteks lokal, perempuan jemaat Gereja Kristen Protestan di 
Bali Jemaat Sabda Bayu menjadikan kosmetik sebagai bagian penting dari aktivitas 
sehari-hari, termasuk dalam kegiatan ibadah dan sosial. Hasil wawancara 
menunjukkan bahwa mayoritas responden menggunakan kosmetik, dengan 17 dari 
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30 responden memilih lipstik Wardah dibandingkan merek lain karena kualitas yang 
baik, daya tahan produk, serta rekomendasi dari sesama jemaat, sehingga 
mengindikasikan bahwa kualitas produk dan WoM berperan dalam keputusan 
pembelian. 

Word of Mouth adalah upaya pemasaran yang memicu konsumen untuk 
membicarakan, mempromosikan, merekomendasikan, dan menjual produk atau 
merek kepada orang lain (Dewi dkk, 2020). Dalam konteks pemasaran modern, Word 
of Mouth telah menjadi salah satu strategi komunikasi yang paling berpengaruh. 
Konsumen cenderung lebih percaya pada rekomendasi dari orang-orang terdekat 
atau tokoh yang mereka kenal, dibandingkan dengan iklan konvensional. 
Kepercayaan yang dibangun melalui WoM seringkali menjadi pemicu utama dalam 
proses pengambilan keputusan pembelian. Keputusan pembelian adalah tahap di 
mana konsumen sebenarnya membeli produk yang dijual (Putra & Ariasih, 2024). 
Hal ini menjadi semakin relevan di era digital, di mana WoM berkembang menjadi 
electronic Word of Mouth (e-WOM) yang menyebar cepat melalui media sosial. 
Namun, meskipun Word of Mouth memiliki kekuatan besar dalam membentuk 
persepsi konsumen, ia tidak akan efektif tanpa didukung oleh kualitas produk yang 
baik.  

Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah kualitas 
produk, karena konsumen umumnya mencari produk berkualitas tinggi. Kualitas 
produk mencerminkan atribut keseluruhan yang ditawarkan kepada konsumen 
(Pratiwi & Putra, 2025). Persepsi terhadap kualitas keseluruhan suatu produk atau 
layanan dapat menentukan nilai dari produk atau layanan tersebut dan memiliki 
pengaruh langsung terhadap keputusan pembelian konsumen serta loyalitas mereka 
terhadap merek (Kusuma dkk, 2021). Kualitas produk yang dirasakan oleh 
konsumen akan menjadi penentu apakah informasi yang beredar secara informal 
tersebut akan menghasilkan keputusan pembelian atau justru menurunkan 
kepercayaan terhadap merek. Mencari informasi tentang sesuatu produk yang 
diinginkan merupakan hal yang dilakukan konsumen sebelum melakukan 
pembelian (Karnata & Putra, 2023). Semakin banyaknya produsen yang 
menawarkan produk yang berkualitas, maka konsumen memiliki pilihan yang 
semakin banyak (Telagawathi & Yulianthini, 2022). Oleh karena itu, kualitas produk 
dan Word of Mouth merupakan dua variabel penting yang saling melengkapi dalam 
mempengaruhi keputusan pembelian kembali. 

Studi yang dilakukan oleh Zahra dkk. (2021) menunjukkan bahwa kualitas 
produk Wardah secara signifikan memengaruhi keputusan pembelian konsumen di 
Kota Jember. Konsumen memperhatikan aspek tekstur, daya tahan, dan keamanan 
produk sebelum memutuskan untuk membeli. Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa kualitas yang konsisten dapat membangun loyalitas konsumen, terutama 
ketika didukung oleh pengalaman penggunaan yang memuaskan. Sementara itu 
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yang dilakukan oleh Febriandini dkk. (2022) menunjukkan pengaruh kualitas 
produk, Word of Mouth dan kepercayaan terhadap keputusan pembelian produk 
Wardah kosmetik. Diketahui bahwa kualitas produk, Word of Mouth, dan 
kepercayaan simutan berpengaruh signifikan terhadap, keputusan pembelian WoM 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dan kepercayaan secara 
parsial berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk Wardah kosmetik. 
Namun demikian, penelitian tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Christiani dan Martasya (2024) yang menemukan kualitas produk tidak 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian kembali. 

Di sisi lain, Oktavianti dkk. (2024) menyatakan bahwa dalam konteks produk 
sunscreen Wardah e-WOM menjadi elemen penting dalam membentuk persepsi dan 
kepercayaan terhadap merek. Ulasan positif dari pengguna di media sosial memiliki 
peran penting dalam menarik perhatian calon konsumen dan mendorong mereka 
untuk mencoba produk. Dengan demikian, WoM bukan hanya faktor pendukung, 
tetapi juga dapat menjadi strategi utama dalam pemasaran produk kosmetik. 
Namun, sebagian besar penelitian terdahulu masih berfokus pada populasi Muslim 
atau konsumen umum tanpa memperhatikan segmen komunitas religius non-
Muslim. Penelitian oleh Putri dkk. (2022), misalnya, menyoroti pentingnya kualitas 
produk dan WoM dalam keputusan pembelian, tetapi belum mengkaji bagaimana 
variabel-variabel ini bekerja dalam komunitas dengan latar belakang keyakinan 
yang berbeda. Namun hasil ini berbeda dengan penelitian Zulkarnain (2021) yang 
menemukan bahwa Word of Mouth berpengaruh tidak signifikan terhadap 
keputusan pembelian ulang. Hal ini menjadi celah penelitian yang perlu diisi. Dalam 
konteks ini, Jemaat Sabda Bayu di Gereja Kristen Protestan di Bali menjadi 
komunitas yang menarik untuk dikaji. Meskipun Wardah dikenal sebagai brand 
dengan identitas keislaman yang kuat, konsumen dari kalangan non-Muslim 
tampaknya tetap menunjukkan minat terhadap produk ini. 

Keunikan penelitian ini terletak pada fokus kajiannya terhadap komunitas 
lintas agama yang jarang disentuh oleh penelitian sebelumnya. Dengan mengkaji 
konsumen non-Muslim dalam konteks merek yang identik dengan keislaman, studi 
ini memberikan perspektif baru dalam dunia pemasaran lintas budaya dan nilai. 
Selain itu, temuan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 
praktis bagi perusahaan dalam mengembangkan strategi pemasaran yang lebih 
inklusif dan adaptif terhadap keragaman konsumen. Oleh karena itu, berdasarkan 
fenomena latar belakang di atas dan beberapa research gap yang diperoleh maka 
judul dari penelitian ini adalah “Pengaruh Kualitas Produk dan Word of Mouth 
terhadap Keputusan Pembelian kembali Lipstik Wardah (Studi pada jemaat Sabda 
Bayu Gereja Kristen Protestan)” 
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METODE 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

asosiatif kausal yang bertujuan untuk menguji hubungan sebab-akibat antara 
variabel independen, yaitu kualitas produk dan Word of Mouth, terhadap variabel 
dependen berupa keputusan pembelian kembali. Pendekatan ini dipilih karena 
mampu mengukur variabel secara objektif menggunakan data numerik serta 
memberikan penjelasan mengenai hubungan kausalitas antar variabel (Sugiyono, 
2022). Penelitian dilaksanakan di Gereja Kristen Protestan di Bali Jemaat Sabda Bayu, 
Singaraja, pada periode Juli 2025 hingga Maret 2026 Populasi dalam penelitian ini 
adalah jemaat perempuan yang pernah menggunakan lipstik Wardah, dengan 
teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling melalui metode 
purposive sampling karena responden dipilih berdasarkan kriteria tertentu yang 
relevan dengan tujuan penelitian (Rai & Thapa, 2015). Kriteria tersebut meliputi 
perempuan berusia minimal 17 tahun, pernah menggunakan lipstik Wardah dalam 
enam bulan terakhir, serta bersedia menjadi responden. Jumlah sampel ditentukan 
berdasarkan jumlah indikator penelitian, yaitu 12 indikator yang dikalikan 5–10, 
sehingga diperoleh kisaran 60–120 responden, dan dalam penelitian ini digunakan 
120 responden untuk memastikan kecukupan data analisis. Pengumpulan data 
dilakukan menggunakan kuesioner sebagai instrumen utama dengan skala Likert 
lima poin untuk mengukur persepsi responden terhadap variabel kualitas produk, 
Word of Mouth, dan keputusan pembelian kembali (Sugiyono, 2022). Skala Likert 
digunakan dengan rentang skor 1 sampai 5, mulai dari sangat tidak setuju hingga 
sangat setuju, sehingga memudahkan proses pengukuran, pengolahan, dan analisis 
data. Selain kuesioner, teknik dokumentasi juga digunakan untuk melengkapi data 
penelitian berupa catatan, dokumen, maupun informasi pendukung lainnya yang 
relevan dengan objek penelitian (Sugiyono, 2022). Instrumen penelitian disusun 
berdasarkan indikator masing-masing variabel, yaitu kualitas produk mengacu pada 
dimensi kinerja, keandalan, kesesuaian, daya tahan, persepsi kualitas, dan estetika 
(Garvin, 1987), Word of Mouth meliputi kemauan konsumen, rekomendasi, dan 
dorongan (Babin dkk., 2005), serta keputusan pembelian kembali mencakup aspek 
transaksional, preferensial, dan eksploratif (Ferdinand, 2014). Sebelum digunakan, 
instrumen penelitian diuji melalui uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan 
kelayakan alat ukur. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linear berganda 
untuk menguji pengaruh parsial dan simultan antara variabel independen terhadap 
variabel dependen (Sugiyono, 2022). Sebelum analisis regresi dilakukan uji asumsi 
klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas serta uji heteroskedastisitas. 
Selanjutnya, dilakukan pengujian koefisien determinasi (R²) untuk mengetahui 
kemampuan model dalam menjelaskan variabel dependen, serta uji hipotesis 
melalui uji F untuk pengaruh simultan dan uji t untuk pengaruh parsial guna 
menentukan signifikansi hubungan antar variabel dalam penelitian ini. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Data 

Deskripsi data dalam penelitian ini menggambarkan karakteristik 120 
responden yang diperoleh melalui kuesioner untuk menguji pengaruh kualitas 
produk dan Word of Mouth terhadap keputusan pembelian kembali lipstik Wardah. 
Hasil menunjukkan bahwa responden didominasi oleh perempuan (100%) dengan 
mayoritas berusia 17–28 tahun (81,67%), diikuti usia 29–44 tahun (10,00%) dan 45–60 
tahun (8,33%), yang mengindikasikan dominasi konsumen usia muda yang lebih 
aktif mengikuti tren kosmetik. Dari sisi pendidikan, sebagian besar responden 
berpendidikan SD–SMA/sederajat (56,67%), diikuti Sarjana (35,00%) dan Diploma 
(8,33%), menunjukkan bahwa produk Wardah menjangkau berbagai tingkat 
pendidikan. Berdasarkan pekerjaan, mayoritas responden adalah 
pelajar/mahasiswa (73,33%), diikuti BUMN/BUMD (8,33%), PNS (5,83%), swasta 
(5,00%), ibu rumah tangga (5,83%), dan pedagang (1,67%), yang sejalan dengan 
dominasi usia muda. 

Dari sisi pendapatan, sebagian besar responden memiliki penghasilan di 
bawah Rp2.500.000 (79,17%), diikuti Rp2.500.000–Rp5.000.000 (14,17%) dan di atas 
Rp5.000.000 (6,67%), yang menunjukkan bahwa lipstik Wardah banyak diminati 
oleh konsumen dengan daya beli menengah ke bawah karena harganya yang 
terjangkau namun tetap berkualitas. Secara keseluruhan, karakteristik responden 
menggambarkan bahwa pengguna utama lipstik Wardah dalam penelitian ini 
adalah perempuan muda, berstatus pelajar/mahasiswa, dengan tingkat pendidikan 
menengah dan pendapatan relatif rendah, yang cenderung aktif mengikuti tren 
kecantikan namun tetap mempertimbangkan aspek harga dan kualitas dalam 
keputusan pembelian. 

 
Pengujian Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov untuk 
mengetahui apakah residual berdistribusi normal (Juliandi dkk., 2014). Hasil 
pengujian menunjukkan nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,178 yang lebih besar 
dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data dalam model regresi berdistribusi 
normal dan memenuhi asumsi normalitas. 

 
Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya korelasi antar 
variabel independen, dengan kriteria nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. Hasil 
pengujian menunjukkan bahwa variabel kualitas produk (X1) dan Word of Mouth (X2) 
masing-masing memiliki nilai Tolerance sebesar 0,931 dan VIF sebesar 1,074, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas dan model regresi 
layak digunakan. 
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Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas dilakukan menggunakan uji Glejser untuk mengetahui 

apakah terjadi ketidaksamaan varians residual. Hasil pengujian menunjukkan 
bahwa variabel kualitas produk (X1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,064 dan 
Word of Mouth (X2) sebesar 0,630, yang keduanya lebih besar dari 0,05, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas dan model regresi memenuhi 
asumsi klasik. 

 
Analisis Regresi Linear Berganda 
Uji F 

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen, yaitu 
kualitas produk dan Word of Mouth, secara simultan berpengaruh terhadap variabel 
dependen keputusan pembelian kembali. Kriteria pengujian menyatakan bahwa 
model signifikan jika nilai signifikansi < 0,05 atau F hitung > F tabel. Adapun hasil 
uji F penelitian ini disajikan pada tabel 1. 

 

Tabel 1. Uji F (Uji Signifikan Pengaruh Simultan) 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F hitung Sig. 

1 Regression 967,476 2 483,738 85,043 0,000b 
Residual 665,516 117 5,688   

Total 1632,992 119    

a.Dependent Variable: keputusan pembelian kembali 
b.Presictors: (Constant), kualitas produk, Word of Mouth 

Sumber: Data Diolah pada SPSS 26, 2026 
Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai F hitung sebesar 85,043 lebih besar 

dari F tabel sebesar 3,07 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05), sehingga 
model regresi dinyatakan layak dan signifikan secara statistik. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa kualitas produk dan Word of Mouth secara bersama-sama 
memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian kembali lipstik 
Wardah. Artinya, semakin baik persepsi konsumen terhadap kualitas produk dan 
semakin kuat pengaruh rekomendasi atau komunikasi antar konsumen, maka 
semakin tinggi kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian kembali, 
sehingga kedua variabel tersebut menjadi faktor penting dalam meningkatkan 
loyalitas konsumen. 

 
Uji t 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel 
independen, yaitu kualitas Produk (X1) dan Word of Mouth (X2), secara parsial 
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terhadap variabel dependen keputusan pembelian kembali (Y). Adapun hasil uji t 
penelitian ini disajikan pada tabel 2. 

Tabel 2. Hasil Uji t 

Coefficienta 
Model Unstandardized 

Confficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 
 
 

(Constant) 0,944 1,056  0,895 0,373 
Kualitas Produk 0,469 0,057 0,505 8.255 0,000 

Word of Mouth 0,447 0,059 0,469 7.572 0,000 
a.Dependent Variable : keputusan pembelian kembali (Y) 

Sumber: Output SPSS 26 for windows, 2026 
Berdasarkan analisis regresi linear berganda pada tabel 2 dapat diketahui 

persamaan garis  regresi dengan menggunakan analisis koefisien beta sebagai 
berikut. 

Y = α + β1X1 + β2X2 + ɛ 
Y = 0,944 + 0,469X1 + 0,447X2 + ɛ 

Merujuk pada model persamaan regresi tersebut dapat diinterpretasikan 
hasil analisis regeresi linear berganda sebagai berikut. 
1) Kontanta sebesar 0,944 dapat diartikan bahwa apabila kualitas produk (X1) 
dan Word of Mouth (X2) nilainya nol, maka keputusan pembelian kembali (Y) 
memiliki nilai sebesar 0,944. 
2) Variabel kualitas produk memiliki koefisien regresi sebesar 0,469 dengan nilai 
signifikansi 0,000 (< 0,05) dan nilai t hitung sebesar 8,255, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian kembali. Artinya, semakin baik kualitas produk yang 
dirasakan konsumen, maka semakin tinggi kecenderungan konsumen untuk 
melakukan pembelian kembali.  
3) Variabel Word of Mouth memiliki koefisien regresi sebesar 0,447 dengan nilai 
signifikansi 0,000 (< 0,05) dan nilai t hitung sebesar 7,572, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian kembali. Hal ini berarti semakin kuat rekomendasi atau 
komunikasi positif antar konsumen, maka semakin besar kemungkinan konsumen 
melakukan pembelian ulang.  
 
Uji Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen, dengan nilai berkisar 
antara 0 hingga 1. Semakin kecil nilai R² menunjukkan kemampuan variabel 
independen dalam menjelaskan variabel dependen terbatas, sedangkan nilai yang 
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mendekati 1 menunjukkan bahwa variabel independen mampu menjelaskan hampir 
seluruh variasi variabel dependen. Hasil analisis koefisien determinasi disajikan 
pada tabel 3. 

Tabel 3. Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 
Model R R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Eror of the Estimate 

1 0,770a 0,592 0,585 2,38499 
a.Predictors : (Constant), Word of Mouth, keputusan pembelian kembali 

Sumber: Data Diolah pada SPPS 26 for windows, 2026 
Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai R Square sebesar 0,592 yang 

menunjukkan bahwa 59,2% variasi keputusan pembelian kembali dapat dijelaskan 
oleh kualitas produk dan Word of Mouth, sedangkan 40,8% sisanya dipengaruhi oleh 
faktor lain di luar model penelitian seperti harga, promosi, dan citra merek. Nilai 
tersebut termasuk kategori pengaruh moderat sesuai kriteria Chin (1998), sehingga 
dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan Word of Mouth memiliki pengaruh 
yang cukup kuat terhadap keputusan pembelian kembali. 
 

Pembahasan 
Pengaruh kualitas produk dan Word of Mouth terhadap keputusan pembelian 
Kembali 

Dintinjau dari hasil penelitian yang telah dilakukan, diperoleh temuan bahwa 
kualitas produk dan Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
pembelian kembali produk lipstik Wardah. Temuan ini menunjukkan bahwa 
perubahan yang terjadi pada kualitas produk dan Word of Mouth secara simultan 
mampu memberikan pengaruh yang nyata terhadap keputusan konsumen untuk 
melakukan pembelian kembali. Apabila kualitas produk yang ditawarkan semakin 
baik dan didukung oleh penyebaran informasi positif dari konsumen kepada 
konsumen lainnya, maka kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian 
kembali akan semakin meningkat. Sebaliknya, apabila kualitas produk yang 
dirasakan konsumen kurang memuaskan serta informasi yang beredar di 
masyarakat kurang positif, maka minat konsumen untuk melakukan pembelian 
kembali cenderung menurun. Dengan demikian, hipotesis yang telah dirumuskan 
sebelumnya dapat diterima, bahwa kualitas produk dan Word of Mouth memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian kembali produk lipstik 
Wardah. 

Hasil penyebaran kuesioner menunjukkan bahwa sebagian besar responden 
memiliki kecenderungan untuk melakukan pembelian kembali lipstik Wardah 
karena kualitas produk yang dinilai baik, seperti nyaman digunakan, warna 
menarik, daya tahan yang cukup lama, serta kemasan yang praktis sehingga mampu 
memenuhi harapan dan menimbulkan kepuasan konsumen. Selain itu, keputusan 

https://ejournal.yayasanpendidikandzurriyatulquran.id/index.php/AlZayn
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/


Al-Zayn: Jurnal Ilmu Sosial & Hukum                                                                           e-ISSN 3026-2917 
https://ejournal.yayasanpendidikandzurriyatulquran.id/index.php/AlZayn        p-ISSN 3026-2925  

Volume 4 Number 3, 2026 

 

 

Lisensi: Creative Commons Attribution ShareAlike 4.0 International License  (CC BY SA 4.0)  3687 
 

Copyright; Whilma Modesta Br Sitepu, Komang Endrawan Sumadi Putra 
 

 

 

 

pembelian kembali juga dipengaruhi oleh Word of Mouth berupa rekomendasi dan 
pengalaman positif dari teman, keluarga, maupun lingkungan sekitar yang 
meningkatkan kepercayaan terhadap produk. Kombinasi antara kualitas produk 
yang baik dan Word of Mouth yang positif terbukti mendorong konsumen untuk 
tetap memilih dan menggunakan lipstik Wardah, sehingga kedua faktor tersebut 
memiliki pengaruh signifikan dalam meningkatkan keputusan pembelian kembali. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan pernyataan Kotler dan Keller (2016), Word 
of Mouth merupakan komunikasi informal yang berasal dari pengalam konsumen 
yang puas atau tidak puas terhadap produk, sehingga sangat berperan dalam 
membentuk persepsi dan keputusan pembelian konsumen berikutnya. Jika 
komunikasi antar mulut positif maka memudahkan konsumen dalam keputusan 
pembelian kembali. Menurut Yunika dan Saragih (2024) kualitas produk 
bepengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian kembali produk 
Wardah, artinya semakin baik kualitas produk, semakin besar kemungkinan 
konsumen untuk melakukan pembelian. Hasil ini didukung penelitian sebelumnya 
yang dilakukan Surianingsih (2019) yang menemukan bahwa persepsi kualitas 
produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian kembali kosmetik. 
Sejalan juga oleh Nur Arifa dkk. (2018), WoM adalah startegi pemasaran yang efektif 
karena konsumen yang sudah menggunakan dan puas dengan produk akan 
merekomendasikan kepada orang lain sehingga memicu keputusan pembelian. 

 
Pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian kembali lipstik Wardah 
pada Jemaat Sabda Bayu 

Hasil pengujian dalam penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan secara parsial antara kualitas produk terhadap keputusan 
pembelian kembali produk lipstik Wardah. Temuan ini menunjukkan bahwa 
kualitas produk memiliki hubungan yang searah dengan keputusan pembelian 
kembali. Semakin baik kualitas produk yang dirasakan konsumen, maka 
kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian kembali akan semakin 
meningkat. Sebaliknya, apabila kualitas produk yang dirasakan menurun, maka 
keputusan konsumen untuk membeli kembali juga cenderung menurun. 

Kualitas produk merupakan faktor penting dalam mendorong keputusan 
pembelian kembali karena mampu memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen 
serta meningkatkan kepuasan dan kepercayaan. Dalam penelitian ini, kualitas 
produk lipstik Wardah dinilai melalui indikator kinerja, fitur, keandalan, kesesuaian, 
daya tahan, dan estetika , di mana estetika menjadi aspek paling dominan karena 
desain kemasan yang menarik, pilihan warna sesuai tren, dan tampilan elegan 
mampu meningkatkan minat konsumen untuk menggunakan kembali produk. 
Selain itu, keandalan dan kesesuaian produk juga dinilai tinggi karena konsumen 
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merasakan kualitas yang konsisten dan sesuai dengan informasi yang diberikan, 
sehingga memperkuat kepercayaan terhadap produk. 

Kinerja dan fitur produk juga berkontribusi dalam keputusan pembelian 
kembali, karena lipstik Wardah dinilai mampu memberikan hasil yang baik, nyaman 
digunakan, serta memiliki variasi produk yang beragam sesuai kebutuhan 
konsumen. Pengaruh kualitas produk ini semakin kuat didukung oleh karakteristik 
responden yang didominasi usia muda, pelajar/mahasiswa, dengan pendapatan 
relatif rendah, sehingga cenderung selektif dalam memilih produk yang tidak hanya 
terjangkau tetapi juga berkualitas dan sesuai tren. Kondisi ini menunjukkan bahwa 
kombinasi antara kualitas produk yang baik, tampilan menarik, serta kesesuaian 
dengan kebutuhan konsumen menjadi faktor utama yang mendorong pembelian 
kembali. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan Kottler dan Keller (2016) 
menyatakan bahwa kualitas produk yang konsisten dan sesuai ekspetasi konsumen 
akan meningktakan loyalitas dan mempengaruhi keputusan pembelian kembali 
secara positif. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Agustino dan 
Syaifullah (2020) menegaskan bahwa semakin baik kualitas produk, semakin 
meningkat pula keputusan pembelian konsumen, dan Tjiptono (2019) bahwa 
kualitas produk yang baik berdampak langsung pada keputusan pembelian. 

 
Pengaruh Word of Mouth terhadap keputusan pembelian kembali produk lipstik 
Wardah pada Jemaat Sabda Bayu 

Hasil pengujian dalam penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan secara parsial antara Word of Mouth terhadap keputusan 
pembelian kembali produk lipstik Wardah. Temuan ini menunjukkan bahwa Word 
of Mouth memiliki hubungan yang searah dengan keputusan pembelian kembali. 
Artinya, semakin positif informasi atau pengalaman yang disampaikan konsumen 
kepada orang lain mengenai produk lipstik Wardah, maka kecenderungan 
konsumen untuk melakukan pembelian kembali juga akan semakin meningkat. 
Sebaliknya, apabila informasi yang beredar kurang positif, maka minat konsumen 
untuk melakukan pembelian kembali juga dapat menurun. 

Word of Mouth dalam penelitian ini diukur melalui indikator membicarakan 
produk, merekomendasikan, dan mendorong orang lain untuk membeli, yang 
menunjukkan bahwa pengalaman positif konsumen terhadap lipstik Wardah 
mendorong mereka untuk berbagi informasi kepada lingkungan sekitar. Indikator 
dengan skor tertinggi adalah rekomendasi, yang berarti saran dari konsumen 
kepada orang lain menjadi faktor paling dominan dalam memengaruhi keputusan 
pembelian kembali, karena kepuasan terhadap kualitas produk mendorong 
konsumen untuk memberikan rekomendasi positif sehingga membentuk persepsi 
dan kepercayaan yang lebih kuat terhadap produk. 
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Pengaruh Word of Mouth tersebut juga diperkuat oleh karakteristik responden 
yang didominasi usia 17–28 tahun, berstatus pelajar atau mahasiswa dengan 
pendapatan relatif rendah, sehingga cenderung selektif dan sangat dipengaruhi oleh 
informasi dari lingkungan sekitar, baik teman, keluarga, maupun media sosial. 
Kelompok ini tidak hanya mempertimbangkan kualitas produk seperti 
kenyamanan, variasi warna, dan tampilan, tetapi juga sangat mengandalkan 
rekomendasi dalam pengambilan keputusan, sehingga kombinasi antara 
pengalaman penggunaan yang memuaskan dan Word of Mouth yang positif menjadi 
faktor utama dalam mendorong keputusan pembelian kembali lipstik Wardah. 

Hasil penelitian ini Schiffman dan Wisenblit (2019), Word of Mouth merupakan 
bentuk komunikasi sosial dimana konsumen yang puas menyampaikan pengalaman 
positif mereka kepada orang lain, sehingga menciptakan komunikasi pemasaran 
yang organic dan efektif. Beberapa penelitian ini sejalan dengan Taher dkk. (2022) 
dan Joesyiani (2018) juga menegaskan bahwa Word of Mouth bepengaruh positif 
terhadap keputusan pembelian kembali. 

 
SIMPULAN 

Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan Word of 
Mouth secara simultan maupun parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian kembali lipstik Wardah pada Jemaat Sabda Bayu, yang berarti 
kedua variabel tersebut menjadi faktor penting dalam mendorong konsumen 
melakukan pembelian ulang. Kualitas produk yang baik, seperti daya tahan, 
kenyamanan, dan keamanan, meningkatkan kepuasan serta kecenderungan 
konsumen untuk membeli kembali, sementara Word of Mouth melalui komunikasi 
dan rekomendasi dari orang lain juga berperan besar dalam membentuk 
kepercayaan dan memengaruhi keputusan pembelian ulang. Berdasarkan hasil 
penelitian, disarankan bagi perusahaan untuk tidak hanya menjaga kualitas produk, 
tetapi juga meningkatkan kinerja produk yang benar-benar dirasakan konsumen 
dengan menetapkan standar performa yang jelas, seperti daya tahan lipstik, 
stabilitas warna, dan kenyamanan penggunaan, serta melakukan uji pemakaian 
langsung untuk memastikan konsistensi kualitas. Selain itu, perusahaan perlu 
memanfaatkan ulasan konsumen yang autentik dalam promosi guna memperkuat 
Word of Mouth. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas cakupan 
penelitian dengan menambah jumlah responden, menggunakan variabel lain seperti 
harga, kepuasan, citra merek, dan promosi, serta memfokuskan kajian pada generasi 
muda seperti Generasi Z agar diperoleh pemahaman yang lebih mendalam 
mengenai perilaku pembelian kembali. 
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