ABSTRAK

Penjualan produk kosmetik di era digital, terutama selama pandemi Covid-19,
mengalami pertumbuhan pesat. Di lingkungan digital, pelanggan memiliki
kemampuan untuk berbagi dan mengkomunikasikan pendapat mereka,
menciptakan kesadaran merek pelanggan, dan memicu Electronic Word of Mouth
(E-WOM) serta membentuk citra merek. Media sosial memberikan akses yang luas
bagi pengguna untuk berinteraksi dengan perusahaan atau komunitas, berdampak
signifikan pada persepsi merek. Penelitian ini bertujuan menganalisis bagaimana
model komunikasi omnichannel dapat meningkatkan citra merek produk
kecantikan lokal, dengan fokus pada MS Glow, yang saat ini menduduki peringkat
tertinggi dalam penjualan di marketplace. Metode penelitian yang digunakan adalah
kualitatif dengan berlandaskan teori E-WOM dan Omnichannel. Hasil penelitian
mengungkapkan bahwa MS Glow berhasil mengatasi tantangan dalam branding
dengan menggandeng selebriti dan influencer sebagai endorser, meningkatkan daya
tarik produk, dan memperkuat keyakinan pelanggan. Dengan pesan iklan yang
menekankan kecantikan alami dan kepercayaan diri, terutama melalui influencer
yang merupakan pengguna produk, MS Glow memberikan makna cantik yang lebih
mendalam bagi konsumen Penerapan model komunikasi omnichannel melalui
media sosial telah membantu MS Glow meningkatkan pengaruh pesan
persuasifnya. Kolaborasi dengan influencer memperluas jangkauan pasar dan
membangun kepercayaan pelanggan, memungkinkan MS Glow untuk
mempertahankan dan memperluas basis pelanggan dalam persaingan yang sengit
di pasar kosmetik.
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ABSTRACT

The sales of cosmetic products in the digital era, especially during the Covid-19
pandemic, have experienced rapid growth. In the digital environment, customers
have the ability to share and communicate their opinions, create brand awareness,
trigger Electronic Word of Mouth (E-WOM), and shape brand image. Social media
provides broad access for users to interact with companies or communities,
significantly impacting brand perception. This research aims to analyze how the
omnichannel communication model can enhance the brand image of local beauty
products, with a focus on MS Glow, currently ranking highest in sales on the
marketplace. The research method used is qualitative and based on the theories of
E-WOM and Omnichannel. The research findings reveal that MS Glow has
successfully addressed branding challenges by collaborating with celebrities and
influencers as endorsers, increasing product appeal, and strengthening customer
confidence. With advertising messages emphasizing natural beauty and self-
confidence, especially through influencers who use the products, MS Glow delivers
a deeper meaning of beauty to consumers. The implementation of the omnichannel
communication model through social media has helped MS Glow enhance the
influence of its persuasive messages. Collaboration with influencers expands the
market reach and builds customer trust, allowing MS Glow to maintain and expand
its customer base in the competitive cosmetics market.
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