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1.1 Latar Belakang Penelitian
Pada era modern saat ini, kosmetik dijadikan sebagai salah satu penunjang penampilan yang sudah menjadi kebutuhan primer bagi banyak kalangan. Tidak hanya wanita, sekarang ini pun pria sudah sangat peduli dengan penampilannya, sehingga perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang kosmetik memproduksi kosmetik khusus pria. Kosmetik tidak hanya tentang perlengkapan make-up, melainkan juga perawatan tubuh dan wajah. Begitu pentingnya kosmetik bagi seseorang untuk menunjang penampilan membuat industri yang bergerak di bidang kosmetik berlomba-lomba untuk memasarkan produknya, agar masyarakat menggunakan produk mereka. Karakteristik pasar kosmetik yang sangat kompetitif menuntut perusahaan kosmetik untuk melakukan pemasaran yang tepat. 
Salah satu pemasaran yang dapat digunakan adalah word of mouth (WOM) atau istilah khas Indonesia, mulut ke mulut. Fenomena word of mouth telah berkembang lama dalam kehidupan masyarakat dengan istilah “gethok tular”, hanya saja ketika munculnya praktik pemasaran modern istilah word of marketing dipopulerkan oleh akademisi praktisi marketing. Pada konteks pemasaran kosmetik, word of mouth dipercaya sebagai metode pemasaran yang sangat efektif. Hasil validasi riset Nielsen (dalam Hasan, 2010:26) perusahaan yang menggunakan word of mouth marketing membentuk kepercayaan konsumen berdasarkan dari rekomendasi lain (keluarga, teman, tetangga, dan kerabat) merupakan bentuk periklanan yang paling efektif bagi keputusan pembelian.
Ms Glow merupakan sebuah merek kecantikan yang dibuat oleh PT MY Secret Glow dan cukup populer di Indonesia, termasuk di Indramayu. Indramayu menjadi salah satu kota yang masyarakatnya tertarik pada produk kosmetik Ms Glow, hal ini didukung dengan berdirinya store Ms Glow yang berada di kota Indramayu. Ms Glow telah mendapatkan sertifikat BPOM juga sertifikat halal dari pemerintah Indonesia, yang merupakan standar untuk produk yang di edarkan secara resmi dan aman untuk para konsumen. 
Brand Ms Glow mempunyai arti Magic For Skin yang mencerminkan produk glowing, dengan dibuatnya brand itu para founder berharap Ms Glow menjadi produk skincare yang menjadi solusi kulit semua kalangan. Kini Ms Glow telah berkembang menjadi skincare, bodycare, dan cosmetic. Ms Glow sendiri mempunyai distributor yang disebut dengan Agent, Reseller dan Member. Agent (Stockist) diberikan stok offline skala besar dengan tujuan untuk memudahkan para konsumen di kota masing-masing Agent, sedangkan Reseller dan member hanya dapat menjual produk secara online (https://ms.glow.store).


Word of mouth salah satu komunikasi pemasaran yang berjalan secara baik, namun seperti metode pemasaran lainnya word of mouth juga memiliki kelemahan dan tantangan tersendiri. Salah satu tantangan yang sering dihadapi perusahaan adalah bagaimana membuat konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang mereka gunakan sehingga dapat memberikan rekomendasi yang positif. 
Ketika produk memiliki nilai positif, maka memiliki peluang yang sangat besar untuk direkomendasikan konsumen kepada konsumen lainnya dan begitu sebaliknya saat produk di pasar dinilai memiliki nilai negatif, maka akan mendapatkan publikasi negatif oleh para konsumen. Perusahaan harus sadar bahwa untuk hal-hal yang negatif (negative word of mouth) memiliki kecepatan dan angka penyebaran yang lebih besar dibandingkan hal-hal positif (positive word of mouth), Helgeson, et.al (dalam Hasan, 2010:269).
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti tertarik untuk meneliti ‘’Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu’’.





1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah dalam penelitian peneliti, yaitu :
a. Bagaimana Proses Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu?
b. Apa Faktor Penghambat Dari Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu?
c. Bagaimana Upaya Dalam Faktor Penghambat Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian adalah :
a. Untuk mengetahui bagaimana proses komunikasi pemasaran melalui word of mouth pada store Ms Glow di kota Indramayu
b. Untuk mengetahui apa saja faktor penghambat komunikasi pemasaran melalui word of mouth pada store Ms Glow di kota Indramayu
c. Untuk mengetahui upaya dalam faktor penghambat komunikasi pemasaran melalui word of mouth pada store Ms Glow di kota Indramayu

1.3.2 Kegunaan Penelitian :
Berdasarkan tujuan penelitian tersebut, dapat diharapkan bahwa penelitian ini memiliki kegunaan sebagai berikut :
a. Kegunaan teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan keilmuan dalam bidang ilmu komunikasi khususnya kajian komunikasi pemasaran word of mouth atau mulut ke mulut.
b. Kegunaan praktis
1) Pihak perusahaan 
Sebagai dasar pengambilan keputusan store Ms Glow di kota Indramayu dalam memecahkan masalah maupun persoalan yang terjadi di dalam perusahaan.
2) Pihak konsumen
Untuk memberikan pandangan yang positif bagi masyarakat mengenai komunikasi pemasaran word of mouth dalam pembelian produk-produk yang ingin dibelinya.
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