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ABSTRACT 

The objective of the research are to analyses (1) effect image 

of Ella Organic Skin Care Surakarta to customer satisfaction, (2) 

effect image of Ella Organic Skin Care Surakarta to positive 

WOM, (3) Effect customer satisfaction to positive WOM, (4) effect 

image of Ella Organic Skin Care Surakarta to positive WOM 

through customer satisfaction as the mediating variable. The 

result reveals that (1) there is a significance effect between image 

of Ella Organic Skin Care Surakarta to customer satisfaction, 

showed p value (0,000) < 0,05, (2) there is a significance effect 

between image of Ella Organic Skin Care Surakarta to positive 

WOM showed p(0,027) < 0,05, (3) there is a significance effect 

between customer satisfaction to positive WOM, showed p (0,005) 

< 0,05, (4) there is a significance direct effect of image of Ella 

Organic Skin Care Surakarta to positive WOM through customer 

satisfaction as the mediating variable showed coefficient of the 

indirect effect (0,541) is greater than that coefficient of the direct 

effect (0,208). The conclusion of this research that all hypothesis is 

true. 
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PENDAHULUAN 

Persaingan yang tajam di era 

globalisasi saat ini, semua sektor bis-

nis baik sektor industri manufaktur 

maupun jasa berlomba-lomba mema-

sarkan produk mereka dengan mema-

sang iklan di berbagai media. Metode 

pemasaran tradisonal yaitu promosi 

words of mouth (dari mulut ke mulut) 

masih merupakan jenis aktivitas pe-

masaran yang paling efektif di Indo-

nesia (Vibiznews, Oktober 2007). 

Words of Mouth (WOM) terjadi keti-

ka konsumen berbicara kepada orang 

lain mengenai pendapatnya tentang 

suatu merk, produk, layanan atau 

perusahaan tertentu pada orang lain. 

Apabila konsumen menyebarkan 

opininya mengenai kebaikan produk 

maka disebut sebagai WOM positif, 
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tetapi bila konsumen menyebarkan 

opininya mengenai keburukan pro-

duk maka disebut sebagai WOM ne-

gative (Brown et al., 2005: 125). 

WOM sangat cocok diterapkan 

di Indonesia. Hal ini didukung ada-

nya hasil riset pada Global Consumer 

Studi 2007 yang dilakukan oleh lem-

baga riset Nielsen, menunjukkan 

bahwa Indonesia termasuk dalam ja-

jaran lima besar negara di mana 

WOM dianggap sebagai bentuk iklan 

yang paling kredibel. Dari 47 negara 

di dunia, Indonesia menempati pe-

ringkat 3, setelah Hong Kong dan 

Taiwan (Vibiznews, Oktober 2007). 

Kecenderungan konsumen untuk me-

lakukan word of mouth (WOM) posi-

tif, dapat terbentuk dari adanya kepu-

asan. Hal ini seperti yang dikemuka-

kan Shin & Elliot (1998); Reicheld & 

Sasser, (1990); Boulding et al., (1993) 

sebagai berikut: Kepuasan konsumen 

menciptakan retensi konsumen (con-

sumer retention) yang selanjutnya 

dapat meningkatkan keuntungan 

perusahaan, mengingat biaya untuk 

mempertahankan konsumen yang 

sudah ada lebih murah daripada 

biaya mencari konsumen baru. Selain 

itu kepuasan tidak hanya mendorong 

kecenderungan perilaku konsumen 

untuk melakukan pembelian ulang 

tetapi juga mendorong mereka untuk 

melakukan positive word of mouth 

(dalam Ishak dan Luthfi, 2011: 58). 

Kau & Loh (2006: 101) menyatakan 

bahwa kepuasan dan ketidakpuasan 

konsumen dapat mempengaruhi 

kepercayaan, WOM positif, dan 

loyalitas. 

 Untuk memenangkan persaing-

an perusahaan harus mampu memu-

askan konsumen, salah satu strategi 

yang dapat ditempuh yaitu dengan 

membangun citra yang baik di mata 

konsumen maupun publik. Pemba-

ngunan citra yang baik merupakan 

faktor penting dalam mencapai ke-

berhasilan pemasaran jangka pan-

jang. Citra merupakan faktor yang 

mempengaruhi persepsi seorang 

konsumen tentang pelayanan. Citra 

mempengaruhi persepsi konsumen 

karena fungsinya sebagai suatu filter 

operasi perusahaan. Oleh karena itu, 

citra dapat menopang atau meruntuh-

kan persepsi konsumen tentang nilai, 

kualitas, kepuasan, dan loyalitas 

(Dyah Sugandini, 2003: 184). 

Penelitian yang dilakukan Bloemer 

dan Ruyter (1997: 501); Yoo dan 

Chang (2005: 19); dan Tu et.al. 

(2012: 24) memperoleh hasil temuan 

yang konsisten bahwa citra produk 

atau perusahaan dapat mempenga-

ruhi kepuasan konsumen. Artinya, 

konsumen yang merasa puas apabila 

konsumen mempunyai kesan atau 

gambaran yang baik terhadap produk 

atau perusahaan.  

Berdasarkan uraian di atas da-

pat diperoleh gambaran bahwa ketat-

nya persaingan bisnis menuntut pe-

masar untuk memberikan perhatian 

pada pentingnya membangun WOM 

positif. WOM positif dapat terbentuk 

dari adanya kepuasan konsumen, se-

dangkan konsumen yang puas adalah 

konsumen yang memiliki kesan atau 

gambaran yang baik terhadap pro-

duk, merek, atau perusahaan.  
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Saat ini konsumen dan masya-

rakat memiliki banyak pilihan untuk 

memilih klinik perawatan kulit dan 

kecantikan (skin care), yang rata-rata 

mencantumkan kata-kata antiaging 

(mencegah penuaan). Pemilihan kli-

nik skin care adalah suatu yang mu-

dah tetapi sulit, artinya konsumen di-

hadapkan pada banyak pilihan yang 

tersedia sehingga konsumen merasa 

bingung untuk memilih klinik skin 

care yang baik, karena jika salah 

mengambil keputusan dapat beraki-

bat fatal bagi kecantikan maupun ke-

sehatan. Dengan adanya faktor risiko 

tersebut telah banyak mengubah ke-

sadaran konsumen untuk beralih pa-

da produk hijau (green product) yang 

dibuat dengan bahan-bahan natural/ 

alami (back to nature). Meskipun 

konsumen bersedia membayar harga 

premium untuk memperoleh sebuah 

produk hijau, namun faktor kecocok-

an dalam mengkonsumsi produk atau 

perawatan kecantikan menjadi per-

timbangan penting.  

Salah satu klinik skin care di 

Surakarta yang menunjukkan per-

kembangan pesat di antaranya adalah 

Ella Organic Skin Care, dan saat ini 

telah memiliki banyak cabang. Ella 

Organic Skin Care sebagai pusat 

perawatan kecantikan kulit di Kota 

Solo berusaha meningkatkan kepu-

asan konsumen dengan cara mening-

katkan citra perusahaan. Citra Ella 

Organic Skin Care menjadi penting 

bagi konsumen, karena konsumen 

umumnya lebih memilih pusat pera-

watan kecantikan yang aman dan 

menjamin kepuasan konsumen. Ke-

cenderungan konsumen untuk ber-

pindah-pindah tempat dalam pera-

watan kecantikan kemungkinan kare-

na pernah tidak mendapatkan citra 

yang baik pada tempat perawatan 

kecantikan tersebut. 

Ella Organic Skin Care, dalam 

meningkatkan citranya dengan mene-

rapkan teknologi herbal, Ella Orga-

nic Skin Care memastikan semua ba-

han terbaik dari alam dapat meresap 

ke dalam kulit anda dan memberikan 

hasil optimal. Di bawah supervisi 

dokter dan bantuan tenaga profesio-

nal yang berkomitmen untuk membe-

rikan solusi yang tepat bagi setiap 

permasalahan kulit anda. Seluruh staf 

Ella Organic Skin Care juga berko-

mitmen untuk melayani dari hati, se-

hingga Ella Organic Skin Care me-

mastikan anda mendapatkan pelayan-

an yang ramah dan memuaskan. Ella 

Organic Skin Care sangat menguta-

makan sterilitas dalam setiap pera-

watan Ella Organic Skin Care. Ella 

Organic Skin Care melakukan tiga 

tahap sterilitas untuk memberikan 

perlindungan bagi anda, sehingga 

anda dapat melakukan perawatan 

dengan tenang di Ella Organic Skin 

Care. 

Melihat situasi persaingan pada 

bisnis klinik kecantikan dan perawat-

an kulit, perusahaan membutuhkan 

usaha yang keras untuk menciptakan 

keunggulan kompetitif perusahaan. 

Perusahaan harus meningkatkan kua-

litas pelayanan dan kinerja perusaha-

an untuk mendapatkan calon pelang-

gan dan mempertahankan pelanggan 

yang ada. Keberhasilan usaha terse-
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but sangat ditentukan oleh kemam-

puan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan yang berkualitas. Kualitas 

pelayanan tercermin dari kepuasan 

pelanggan untuk melakukan penggu-

naan ulang jasa perusahaan. Kepuas-

an pelanggan dalam menggunakan 

jasa dan produk yang ditawarkan 

oleh perusahaan dapat dijadikan 

masukan bagi perusahaan sebagai 

acuan untuk meningkatkan dan mem-

perbaiki kualitas pelayanan yang di-

berikan. 

Apabila konsumen merasa 

benar-benar puas atas pelayanan jasa 

yang diberikan, mereka akan mela-

kukan pembelian ulang serta dapat 

memberikan rekomendasi yang posi-

tif atau word of mouth positif menge-

nai perusahaan kepada orang lain 

untuk menggunakan jasa perusahaan. 

Perilaku word of mouth positif ber-

dampak positif terhadap eksistensi 

perusahaan, sebab word of mouth 

positif merupakan suatu cara untuk 

mengurangi ketidakpastian, karena 

dengan bertanya kepada orang lain 

yang pernah memakai produk yang 

bersangkutan, akan menghasilkan 

informasi yang lebih dapat diperca-

ya, sehingga juga akan lebih meng-

hemat waktu dan proses evaluasi 

merek. Word of mouth positif tidak 

dapat dibuat-buat atau diciptakan, 

karena word of mouth positif dilaku-

kan oleh konsemen secara sukarela 

atau tanpa mendapatkan imbalan, se-

muanya murni dari pengalaman pri-

badi konsumen lain yang pada akhir-

nya kepercayaan konsumen terben-

tuk dari rekomendasi konsumen lain.  

 

Kerangka Pemikiran  

Kerangka pemikiran dalam pe-

nelitian ini digambarkan seperti ske-

ma sebagai berikut. 

 

 

 

Gambar 1: Kerangka Pemikiran 

 

Keterangan: 

Variabel independen  : Citra Ella Organic Skin Care (X) 

Variabel mediasi : Kepuasan konsumen (Y1) 

Variabel dependen  : WOM positif (Y2) 

Kepuasan Konsumen (Y1) 

 

Citra Ella Organic 

Skin Care (X) 

 

WOM Positif (Y2) 

H1 H3 

H2 

H4 
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 Berdasarkan kerangka pemikiran di 
atas dapat dijelaskan bahwa hubung-
an antara citra Ella Organic Skin 
Care dengan WOM positif dapat ber-
pengaruh langsung dan dapat berpe-
ngaruh tidak langsung melalui kepu-
asan konsumen terlebih dahulu. Da-
lam penelitian ini, citra Ella Organic 
Skin Care dapat berpengaruh lang-
sung terhadap kepuasan konsumen 
(H1). Pada saat yang sama, citra Ella 
Organic Skin Care juga dapat berpe-
ngaruh langsung terhadap WOM po-
sitif (H2) dan kepuasan konsumen 
berpengaruh terhadap WOM positif 
(H3.) Kepuasan konsumen memedia-
si pengaruh citra Ella Organic Skin 
Care terhadap WOM positif (H4).  
 
Hipotesis 
H1 : Citra Ella Organic Skin Care 

Surakarta berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen. 

H2 : Citra Ella Organic Skin Care 
Surakarta berpengaruh terhadap 
WOM positif. 

H3 : Kepuasan konsumen berpenga-
ruh terhadap WOM positif. 

H4 : Kepuasan konsumen memedia-
si pengaruh citra Ella Organic 
Skin Care Surakarta terhadap 
WOM positif. 

 

METOE PENELITIAN 
Penelitian ini dengan sampel 100 

konsumen yang melakukan perawatan 
di Ella Skin Care Surakarta. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan 
purposive sampling, yaitu sampel yang 
diambil adalah konsumen yang memi-
liki membership card dan sudah mela-
kukan perawatan di klinik Ella Orga-
nic Skin Care Surakarta. Teknik pe-
ngumpulan data menggunakan kuesio-
ner yang diukur dengan skala Likert 5 
point. Pengujian validitas instrumen 
dilakukan dengan uji korelasi Pearson, 
pengujian reliabilitas menggunakan 
uji cronbach alpha. Untuk menguji bi-
as pada model sebelumnya dilakukan 
pengujian asumsi klasik terdiri dari uji 
multikolinearitas, uji heteroskedastisi-
tas, uji autokorelasi dan uji normalitas. 
Pengujian hipotesis menggunakan 
analisis jalur (path analysis) dan uji t. 
 

HASIL PENELITIAN  
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas  

Hasil uji Korelasi Pearson me-
nunjukkan semua butir instrumen 
valid, ditunjukkan dengan p < 0,05. 
Hasil uji Cronbach Alpha menunjuk-
kan bahwa seluruh instrumen reliabel 
ditunjukkan dengan nilai Cronbach 
Alpha > 0,60. 
 

Hasil Uji Asumsi Klasik  

 
Tabel 1: Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan 

Uji Multikolinearitas Tolerance (0,631) > 0,1  
VIF (1,586) < 10 

Tidak ada multikolinearitas 

Uji 
Heteroskedastisitas  

p (0,078; 0,394) > 0,05 Tidak ada 
Heteroskedastisitas 

Uji Autokorelasi  p (0,158) > 0,05 Tidak ada Autokorelasi 

Uji Normalitas  p (0,855) > 0,05 Residual normal  
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Tabel 2: Hasil Uji t Pengaruh Citra Ella Organic Skin Care  

terhadap Kepuasan Konsumen 

Coefficientsa

3,389 2,258 1,501 ,137

,844 ,111 ,608 7,578 ,000

(Constant)

Citra_X

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Kepuasan_Y1a. 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

Tabel 3: Hasil Uji t Pengaruh Citra Ella Organic Skin Care 

dan Kepuasan Konsumen terhadap WOM Positif 

Coefficientsa

4,609 2,062 2,235 ,028

,285 ,127 ,208 2,253 ,027

,542 ,091 ,547 5,942 ,000

(Constant)

Citra_X

Kepuasan_Y1

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: WOM Positif_Y2a. 

 
 

 
 

 

Hasil Analisis Regresi 

Hasil analisis regresi pengaruh 

citra Eella organic skin care terha-

dap kepuasan konsumen disajikan se-

perti tabel 2 berikut: Hasil analisis 

regresi pengaruh citra Eella organic 

skin care dan kepuasan konsumen 

terhadap WOM positif disajikan 

seperti tabel 3 berikut:  

Uji Hipotesis  

1. Uji hipotesis 1 

Hipotesis 1 yang akan diuji: “Ci-

tra Ella Organic Skin Care Sura-

karta berpengaruh terhadap kepu-

asan konsumen”. 

Berdasarkan hasil uji t seperti pa-

da tabel 2, diketahui bahwa nilai 

t hitung adalah 7,578 dengan ni-

lai probabilitas 0,000 < 0,05 yang 

berarti citra Ella Organic Skin 

Care mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Dengan demikian 

hipotesis 1 yang berbunyi “citra 

Ella Organic Skin Care Surakar-

ta berpengaruh terhadap kepuas-

an konsumen” diterima atau ter-

bukti kebenarannya. 

2. Uji hipotesis 2 

Hipotesis 2 yang akan diuji: “Ci-

tra Ella Organic Skin Care Sura-

karta berpengaruh terhadap WOM 

positif”. 

Berdasarkan hasil uji t seperti pa-

da tabel 3, diketahui bahwa nilai 

t hitung adalah 2,253 dengan ni-

lai probabilitas (0,027) < 0,05 

yang berarti citra Ella Organic 

Skin Care mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap WOM 
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positif. Dengan demikian hipote-

sis 2 yang berbunyi “Citra Ella 

Organic Skin Care Surakarta ber-

pengaruh terhadap WOM positif” 

diterima atau terbukti kebenaran-

nya. 

3. Uji hipotesis 3 

Hipotesis 3 yang akan diuji: “Ke-

puasan konsumen berpengaruh 

langsung terhadap WOM positif” 

Berdasarkan hasil uji t seperti pa-

da Tabel XVI, diketahui bahwa 

nilai t hitung adalah 5,942 de-

ngan nilai probabilitas (0,000) < 

0,05 yang berarti kepuasan kon-

sumen mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap WOM 

positif. Dengan demikian hipo-

tesis 3 yang berbunyi “Kepuasan 

konsumen berpengaruh terhadap 

WOM positif” diterima atau ter-

bukti kebenarannya. 

4. Uji hipotesis 4 

Hipotesis 4 yang akan diuji: “Ke-

puasan konsumen memediasi pe-

ngaruh citra Ella Organic Skin 

Care Surakarta terhadap WOM 

positif”.  

Dari perhitungan pengaruh tidak 

langsung citra Ella Organic Skin 

Care terhadap WOM positif di-

peroleh hasil sebagai berikut: 

a. Hasil uji signifikansi ketiga 

koefisien jalur (p1, p2 dan p3) 

menunjukkan bahwa: 

p1 = 0,608 signifikan dengan 

nilai probabilitas sebe-

sar 0,000  

p2 = 0,208 signifikan dengan 

nilai probabilitas sebe-

sar 0,027 

p3 = 0,547 signifikan dengan 

nilai probabilitas sebe-

sar 0,000 

b. Berdasarkan hasil koefisien 

jalur (p1, p2, p3) maka besar-

nya keofisien pengaruh lang-

sung dan pengaruh tidak lang-

sung adalah sebagai berikut:  

- Koefisien pengaruh langsung 

citra Ella Organic Skin 

Care terhadap WOM positif 

(p2) yaitu sebesar 0,208 

- Besarnya total pengaruh ti-

dak langsung citra Ella Or-

ganic Skin Care terhadap 

WOM positif melalui kepu-

asan konsumen yaitu: 

 
Pengaruh langsung X  Y2 = p2 = 0,208    = 0,208 
Pengaruh tidak langsung X Y1Y2 = p1 x p3 = 0,608 x 0,547 = 0,333 

Total pengaruh (korelasi perceived value ke WOM positif)  = p2+(p1 x p3)  = 0,541  

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil perhitungan koefisien 

jalur p1, p2, p3 dan koefisien 

pengaruh tidak langsung da-

pat digambarkan pada gam-

bar 2 berikut: 
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Gambar 2: Rangkuman Hasil Uji Koefisien Pengaruh Tidak Langsung dan 

Koefisien Pengaruh Langsung 

 

c. Membandingkan antara koe-

fisien pengaruh tidak lang-

sung dengan koefisien penga-

ruh langsung  

Setelah dilakukan perhitung-

an diketahui bahwa koefisien 

pengaruh tidak langsung 

(p2+(p1xp3)) adalah sebesar 

0,541 sedangkan koefisien 

pengaruh langsung (p2) ada-

lah sebesar 0,208. 

Dengan demikian dapat di-

bandingkan: koefisien penga-

ruh tidak langsung (0,541) > 

koefisien pengaruh langsung 

(0,208).  

Dari hasil tersebut disimpulkan 

bahwa pengaruh tidak langsung citra 

Ella Organic Skin Care terhadap 

WOM positif yang dimediasi kepu-

asan konsumen signifikan. Dengan 

demikian hipotesis 4 yang menyata-

kan “Kepuasan konsumen memediasi 

pengaruh citra Ella Organic Skin 

Care Surakarta terhadap WOM 

positif” diterima atau terbukti kebe-

narannya. 

 

PEMBAHASAN  

1. Pengaruh citra Ella Organic Skin 

Care Surakarta terhadap kepuas-

an konsumen 

Temuan dari hasil penelitian 

ini mendukung hipotesis 1, arti-

nya citra Ella Organic Skin Care 

Surakarta berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Semakin baik citra Ella Organic 

Skin Care, kepuasan konsumen 

akan semakin meningkat. Hasil 

penelitian ini juga mendukung 

penelitian yang dilakukan Tu 

Kepuasan 

Konsumen (Y1) 

WOM Positif 

(Y2) 

H2 
p2 = 0,208 
p(0,027) 

H3 
p3 = 0,547 
p(0,000) 

H1 
p1= 0,608 
p(0,000) 

 

H4 
Koefisien Pengaruh  

Tidak Langsung =  

(p2+(p1xp3)) = 0,541 

  

Citra Ella 

Organic Skin 

Care (X) 
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et.al. (2012) bahwa citra merek 

perusahaan berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan pelanggan di 

Starbucks Coffee in Taiwan. Ha-

sil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan Aarthi 

dan Priya (2012) bahwa origin 

image berpengaruh positif terha-

dap kepuasan pelanggan di New 

Dehli.  

Implikasi hasil penelitian ini, 

bahwa konsumen Ella Organic 

Skin Care Surakarta akan merasa 

puas apabila atribut-atribut citra 

perawatan kecantikan kulit dan 

tubuh Ella Organic Skin Care 

memperoleh penilaian yang baik 

dari konsumen. Baik tidaknya ci-

tra Ella Organic Skin Care Sura-

karta dapat dievaluasi dari lima 

atribut yaitu profesionalisme kar-

yawan, kualitas perawatan, bahan 

herbal yang digunakan, promosi, 

dan reputasi perusahaan. Untuk 

meningkatkan kepuasan konsu-

men, maka kelima atribut citra 

tersebut harus semakin ditingkat-

kan. Sebagai salah satu klinik pe-

rawatan wajah dan tubuh, maka 

atribut produk yang harus selalu 

ditingkatkan adalah profesio-

nalisme dan kualitas pelayanan 

(jasa perawatan). Kedua atribut 

tersebut merupakan faktor pen-

ting karena secara tidak langsung 

berpengaruh pada risiko kesehat-

an yang harus ditanggung konsu-

men. Untuk itu terapi atau jasa 

perawatan yang dilakukan Ella 

harus ditangani secara profesio-

nal dan dilakukan sesuai dengan 

standar dan prosedur medis yang 

tepat. 

2. Pengaruh Citra Ella Organic Skin 

Care terhadap WOM positif 

Temuan dari hasil penelitian 

ini mendukung hipotesis 2, arti-

nya citra Ella Organic Skin Care 

Surakarta berpengaruh signifikan 

terhadap WOM positif. Semakin 

tinggi kepuasan konsumen, 

WOM positif akan semakin ting-

gi. Hasil penelitian ini juga men-

dukung penelitian yang dilaku-

kan oleh Siti Arbainah, (2010) 

bahwa kualitas pelayanan berpe-

ngaruh positif dan signifikan ter-

hadap WOM positif pada konsu-

men Minimarket Alfamart dan 

Indomaret di kota Semarang. 

Hasil penelitian ini juga sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan 

Aarthi dan Priya (2012) bahwa 

origin image berpengaruh positif 

terhadap WOM pada pelanggan 

di New Dehli.  

 Implikasi hasil penelitian ini, 

bahwa terbentuknya WOM posi-

tif pada konsumen Ella Organic 

Skin Care Surakarta apabila per-

usahaan dalam hal ini klinik Ella 

memiliki atribut-atribut produk 

yang baik. Hasil penilaian me-

nyeluruh konsumen terhadap 

atribut-atribut produk akan me-

nentukan baik buruknya citra 

Ella Organic Skin Care. Apabila 

hasil penilaian konsumen terha-

dap atribut-atribut produk positif, 

maka Ella Organic Skin Care 

akan memiliki citra yang baik di 

mata konsumen maupun publik. 
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Apabila citra Ella semakin kuat, 

maka akan WOM positif akan se-

makin mudah diwujudkan. 

3. Pengaruh kepuasan konsumen 

terhadap WOM positif  

Temuan dari hasil penelitian 

ini bahwa kepuasan konsumen 

Ella Organic Skin Care Surakar-

ta berpengaruh signifikan terha-

dap WOM positif, artinya sema-

kin tinggi kepuasan konsumen 

maka WOM positif akan semakin 

tinggi. Temuan hasil penelitian 

ini sesuai dengan teori yang dike-

mukakan Barnes (2003:42) de-

ngan meningkatkan nilai kepada 

pelanggan dapat meningkatkan 

kepuasan dan dapat mengarah 

pada tingkat ketahanan pelang-

gan yang lebih tinggi. Ketika pe-

langgan bertahan karena merasa 

nyaman dengan nilai dan pela-

yanan yang mereka dapat, mere-

ka akan lebih mungkin menjadi 

pelanggan yang loyal, sedangkan 

loyalitas mengarah pada pembe-

lian yang berulang, perekomen-

dasian dan proporsi pembelanja-

an yang meningkat. Hasil pene-

litian ini mendukung penelitian 

yang dilakukan Bloemer dan 

Ruyter (1997) serta Tu et.al. 

(2012) bahwa kepuasan dapat 

mempengaruhi loyalitas konsu-

men.  

Implikasi hasil penelitian ini, 

konsumen akan merasa puas apa-

bila atribut-atribut produk Ella 

Organic Skin Care Surakarta 

mampu memenuhi harapan kon-

sumen. Harapan konsumen yang 

perlu mendapat pemenuhan ada-

lah penanganan terapi atau pera-

watan kecantikan yang profesio-

nal, menggunakan bahan alami/ 

natural yang tidak membahaya-

kan kesehatan, serta pelayanan 

staf yang cepat dan ramah. 

4. Pengaruh Citra Ella Organic Skin 

Care terhadap WOM positif di-

mediasi kepuasan konsumen 

Temuan dari hasil penelitian 

ini membuktikan bahwa penga-

ruh citra Ella Organic Skin Care 

Surakarta terhadap WOM positif 

dimediasi oleh kepuasan konsu-

men. Artinya WOM positif dapat 

terjadi apabila konsumen merasa 

puas terlebih dahulu, dan kepuas-

an konsumen dapat terjadi apabi-

la atribut-atribut citra Ella Orga-

nic Skin Care Surakarta mempe-

roleh penilaian yang baik dari 

konsumen.  

Hasil penelitian ini mendu-

kung penelitian yang dilakukan 

Bloemer dan Ruyter (1997) serta 

Tu et.al. (2012) bahwa corporate 

image dapat mempengaruhi loya-

litas konsumen melalui kepuasan 

konsumen terlebih dahulu. Ben-

tuk perilaku loyal selain diwujud-

kan dalam pembelian ulang, pe-

ningkatkan jumlah pembelian 

dan word of mouth positif. 

Implikasi dari hasil penelitian 

ini, bahwa nilai sebuah produk 

merupakan faktor penting dalam 

memuaskan konsumen maupun 

membangun loyalitas yang diwu-

judkan dalam perilaku word of 

mouth. Untuk membangun WOM 
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positif, Ella Organic Skin Care 

Surakarta harus mampu memuas-

kan pelanggannya terlebih dahu-

lu. Untuk memuaskan konsumen, 

maka atribut-atribut citra yang 

terdiri dari profesionalisme kar-

yawan, kualitas perawatan, peng-

gunaan bahan herbal dalam pera-

watan, promosi, dan reputasi per-

usahaan harus semakin ditingkat-

kan. 

 

KESIMPULAN  

1. Citra Ella Organic Skin Care 

Surakarta berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, di-

buktikan dari uji t yang mengha-

silkan nilai probabilitas (0,000) < 

0,05. Dengan demikian hipotesis 

1 diterima atau terbukti kebenar-

annya. 

2. Citra Ella Organic Skin Care 

Surakarta berpengaruh signifikan 

terhadap WOM positif, dibukti-

kan dari uji t yang menghasilkan 

nilai probabilitas (0,027) < 0,05. 

Dengan demikian hipotesis 2 di-

terima atau terbukti kebenaran-

nya. 

3. Kepuasan konsumen berpenga-

ruh signifikan terhadap WOM 

positif, dibuktikan dari uji t yang 

menghasilkan nilai probabilitas 

(0,000) < 0,05. Dengan demikian 

hipotesis 3 diterima atau terbukti 

kebenarannya. 

4. Kepuasan konsumen memediasi 

pengaruh citra Ella Organic Skin 

Care Surakarta terhadap WOM 

positif. Hal ini dibuktikan dari 

hasil analisis jalur, di mana koe-

fisien pengaruh tidak langsung 

(0,541) > koefisien pengaruh 

langsung (0,208). Dengan demi-

kian hipotesis 4 diterima atau ter-

bukti kebenarannya. 
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