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Abstract 

In line with developments in Indonesia's current era, local beauty products are starting to exceed 

imported goods from abroad. Many local brands compete to increase sales by using local or 

international artists to attract consumer attention. This method is to analyze the influence of brand 

ambassadors, product quality, and customer satisfaction on repeat purchase decisions. 

The subjects in this method were 110 respondents who had previously purchased Scarlett 

Whitening products in the East Jakarta area. In analyzing this research data, the methods used 

include pooling, classical assumptions, F and t tests, coefficient of determination and all using 

SPSS 20.0. The results of the classical assumption test show that the data is normal, there is no 

heteroscedasticity and there is no multicollinearity. Then the results of multiple regression analysis 

show that the regression model can be used to predict repurchase decisions according to the t test. 

It can be concluded that brand ambassadorship, product quality and customer satisfaction have 

significant values because <0.05 so the hypothesis is accepted. The conclusion is that there is a 

positive and significant influence from brand ambassadors, product quality, and customer 

satisfaction on the decision to repurchase Scarlett Whitening products in East Jakarta. 

Keywords: Brand ambassador, product quality, customer satisfaction and repeat purchase 

decisions 

PENDAHULUAN 

Pada umumnya kecantikan bagi kaum 
hawa   sudah menjadi bagian dari penampilan. 

Konsumen umumnya memiliki kecenderungan 

untuk memiliki kepercayaan pada merek yang 

telah mencapai tingkat ketenaran dan telah 

terbukti memiliki kualitas yang baik. Namun, 

penting untuk diingat bahwa produk kosmetik 

memiliki risiko penggunaan yang perlu 

diperhatikan karena efek dari bahan kimia dalam 

produk tersebut dapat berbeda-beda bagi setiap 

individu. Dalam menghadapi persaingan bisnis 

skincare yang semakin ketat seiring dengan 

pertumbuhan industri ini, perusahaan harus 

mampu untuk terus berinovasi baik dalam 

pengembangan produk maupun strategi 

pemasarannya. Langkah yang dipakai dalam 

meningkatkan tingkat keasadaran merek di 

antara masyarakat adalah dengan menggunakan 

metode atau pendekatan dengan menggunakan 

brand ambassador (BA). Sebelum scarlett 
menggunakan BA Song Jong Ki pada bulan 

September 2021 itu penjualan scarlett menurun 

drastis.  

 

Gambar 1.1 

Di  tahun 2020, penjualan produk Scarlett 

Whitening mengalami kenaikan yang tinggi 

setelah tiga tahun berdirinya Scarlett Whitening. 

Namun, pada tahun 2021, terjadi penurunan 

yang signifikan dalam penjualan, turun dari 256 

produk yang terjual menjadi hanya 83 produk. 
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Tahun 2022, Setelah mengalami penurunan 

sebanyak 104 produk pada bulan Februari, 

penjualan produk Scarlett Whitening kembali 

mengalami peningkatan sebanyak 244 produk di 

bulan Maret.  

Gambar 1.2 

Terbukti dengan menduduki posisi kedua 

dalam daftar serum wajah terlaris, dengan 

mencapai penjualan sebesar 11,7% dari total 

volume penjualan.  Sehingga diduga bahwa 

penjualan scarlett sebelum menggunakan Song 

Jong Ki sebagai BA penjualannya menurun 

sedangkan setelah menggandeng Song Jong Ki 

dan Twice sebagai BA dari scarlett membuat 

produknya makin meningkat dari segi 

penjualannya. Penelitian ini mempunyai 

manfaat yaitu untuk perusahaan dapat 

memberikan data yang berguna bagi perusahaan 

dalam membuat keputusan berkaitan dengan 

semua variabel. 

 

LANDASAN TEORI 

Brand Ambassador 

Kotler dan Armstrong (2014:163), 

menyatakan bahwa brand ambassador 

merupakan individu yang menyebarkan 

informasi mengenai produk dari suatu 

perusahaan. 

Shimp (2000:250) menyatakan bahwa seorang 
brand ambassador adalah individu yang 

mendukung suatu merek, dan individu tersebut 

bisa berasal dari berbagai lapisan masyarakat 

yang dikenal, termasuk tokoh terkenal, atau 

bahkan orang biasa yang sering disebut sebagai 

endorser biasa. 

Royan (2004:14), salah satu metode yang bisa 

digunakan untuk menilai selebriti sebagai duta 

merek adalah dengan menggunakan model 

VisCAP. Model VisCAP ini terdiri dari empat 

komponen utama, yakni:  

1. Tingkat Keterkenalan (Visibility) 

Berkaitan dengan seberapa terkenalnya 

seseorang yang menjadi celebrity 

endorser pasti memberikan dampak pada 

penjualan produk, oleh sebab itu harus 

memiliki popularitas yang dikenal di 

masyaraakat. 

2. Kredibilitas  

Terdiri dari kompetensi dan 

ketidakberpihakan . kompetensi 

mencakup ilmu pengetahuan atau 

pengalaman, dan ketrampilan dari 

produk yang mereka wakilkan. 

Sementara itu unsur ketidakberpihakan 

lebih berfokus pada kapasitas duta merek 

untuk menginspirasi konsumen untuk 

percaya. 

3. Attraction (Daya Tarik) 

Mencakup  dua hal yaitu tingkat 

disukai oleh audience atau konsumen 

dan atau konsumen dan kesamaan 

dengan personality atau image yang 

diinginkan pengguna merek atau produk 

(similarity) dimana keduanya tidak dapat 

dipisahkan dan harus saling 

berdampingan. Personality dari brand 

ambassador  dibangunnya melalui iklan 

sehingga yang ingin disampaikan oleh 

perusahaan dapat tersampaikan dengan 

baik. 

4. Power (kekuatan) 

Seorang duta merek harus memiliki 

kemampuan untuk meyakinkan 

konsumen sehingga mereka 

mempertimbangkan produk tersebut 

untuk digunakan. Dengan kekuatan ini, 

seorang brand ambassador memiliki 

kemampuan untuk mempengaruhi 

pemikiran konsumen sehingga mereka 

memilih merek tersebut dan 

meningkatkan pandangan positif 

terhadap merek tersebut di mata 

konsumen. Shingga merek tersebut 

menjadi lebih terkenal dan akrab  
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Kualitas Produk 

Kualitas produk yang unggul adalah suatu 

harapan yang harus dipenuhi oleh perusahaan, 

karena hal ini menjadi faktor kunci dalam 

meningkatkan produktivitas dan kemajuan 

perusahaan. Ferrel dan Hartline (2011 : 11) 

mengungkapkan bahwa Produk merupakan 

sesuatu yang bisa didapatkan melalui pertukaran 

untuk memuaskan kebutuhan atau keinginan. 

Menurut Rambat Lupiyodi (2013: 214) 

mengungkapkan bahwa  kualitas memiliki 

delapan dimensi pengukuran  yang terdiri dari : 

1. Kinerja  

2. Daya tarik  

3. kesesuaian 

4. Keterandalan 

5. Daya tahan  

6. Kemampuan layanan 

7. Estetika 

8. Kualitas yang di rasakan  

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjipto dan Chandra (2020:74) , 

Kepuasan pelanggan adalah konsep yang sangat 

penting dalam percakapan dan manajemen. 

Dampak dari kepuasan atau Ketidakpuasan 

pelanggan merupakan elemen yang penting bagi 

pemerintah dan individu yang menggunakan 

produk atau layanan. Dalam dunia bisnis, 

kepuasan pelanggan dianggap sebagai salah satu 
elemen utama dalam evaluasi kinerja pasar.  

Irawan (2003:24) ada tiga dimensi kepuasan 

pelanggan : 

1. Satisfaction toward quality mengacu 

pada puasnya konsumen terhadap 

kualitas produk, sementara dalam 

industri jasa merujuk di kualitas 

pelayanan. 

2. Satisfaction toward value adalah tingkat 

puasnya konsumen terhadap nilai barang 

atau harga yang sesuai dengan kualitas. 

3. Perceived best merujuk pada upaya 

menilai merek barang yang dipakai 

apakah terbaik dalam hal kualitas jika 

disandingkan dengan produk pesaing 

yang lain 

Keputusan Pembelian ulang  

Menurut Helga Drumond (2008 : 68 ) Ini 

adalah tindakan mengidentifikasi segala opsi 

yang mungkin ada untuk menyelesaikan 

masalah dan mengevaluasi opsi-opsi tersebut 

secara sistematis dan obyektif, dengan 

mempertimbangkan tujuan-tujuan yang akan 

menentukan keuntungan dan kerugian masing-

masing opsi. Dengan demikian, keputusan 

pembelian merupakan proses di mana seorang 

pelanggan memilih atau menentukan produk 

atau layanan tertentu untuk dibeli setelah 

mempertimbangkan berbagai faktor. 

Faktor-faktor yang memengaruhi konsumen 

dalam proses pengambilan keputusan pembelian 

terhadap suatu produk atau layanan. Menurut 

Abdullah dan Tantri (2012 : 112) . 

Ada 4 faktor yang mempengaruhi konsumen 

dalam mengambil keputusan pembelian yaitu :  

1. Faktor kebudayaan  

2. Faktor sosial  

3. Faktor pribadi  

4. Faktor psikologi. 

Gambar Kerangka Pemikiran 

 
 

Hipotesis Penelitian 

H1 : Brand ambassador berpengaruh positif  

terhadap keputusan pembelian ulang 

H2 : Kualitas Produk berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian ulang 

H3 : Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian ulang 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan teknik non 

probabilitas dengan pendekatan judgement 

sampling dengan mengambil sampel di daerah 

Jakarta timur dimana penelitian ini akan 

http://stp-mataram.e-journal.id/JIH
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mengguanakan 110  sampel. Metode 

pengumpulan data menggunakan kuisioner 

disebarkan kepada responden. Data 

dikumpulkan dengan cara sistematis dan ilmiah 

melalui google form. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berikut  ini  adalah gambaran mengenai 

responden dengan total sampel 110 responden, 

hal ini mencakup jenis kelamin, usia , dan 

pekerjaan seperti diagram berkut ini : 

 

 
 

Berdasarkan  hasil  identifikasi  data   yang   

berjumlah  110  responden  dalam   penelitian ini   

maka dijelaskan baahwa frekuensi responden 

berdasarkan jenis kelamin yaitu paling banyak 

perempuan 66.1% dengan jumlah 72 orang 

berusia produktif dari 20 sampai 25 tahun yang 

berjumlah 33% yang berprofesi sebagai 

pegawai.  

Uji Validitas Instrumen dan Reliabilitas 

Instrumen 

 
 

 
Berdasarkan  hasil  hitung   dapat   

Penjelasan ini menunjukkan bahwa setiap item 

penelitian yang terkait memiliki nilai yang 

positif dan r hitung-nya > dari r tabel, yaitu 

semuanya melebihi nilai 0.187. Dengan 

demikian, semua pernyataan pada ketiga 

variabel tersebut, yang berjumlah 30 pernyataan, 

dinyatakan valid. 

 
 

Uji Reliabilitas 

Berdasarkan hasil pengujian uji reliabilitas 

maka variabel semua variabel dikatakan reliebel 

karena nilainya >  dari pada 0.70. 
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Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 
 

Berdasarkan tabel Kolmogrov-Smirnov di 

atas menunjukan bahwa nilai sig nya sebesar 

0,265 > 0.05. Maka di simpulkan bahwa pada 

model regresi yang di pakai  telah memenuhi 

atau data berdistribusi normal. 

 
 

Berdasarkan data diperoleh  nilai F hitung 

sebesar 38.149 > F tabel oleh karena itu model 

layak digunakan. 

Uji signifikan koefisien (Uji t) 

Hasil Uji t 

 

Uji Koefisien Determinasi 

 

Penjelasan ini mengindikasikan bahwa  R 

Square yang ditemukan adalah sebesar 0.379, 

yang dapat diartikan sebagai kontribusi 

gabungan dari semua variabel berpengaruh 

positif terhadap variabel keputusan pembelian 

ulang sebesar 37.9%. sementara itu, sebanyak 

62.1% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak ada 

dalam penelitian ini. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Brand Ambassador (X1) terdahap 

Keputusan Pembelian ulang (Y) 

Hasil   uji   hipotesa variabel brand 

ambassador, diperoleh nilai t hitung sebesar   

7.462  >  t tabel ( 1.982)  dan   nilai  signifikan  

sebesar    0.05  . penelitian ini dibuat dengan 

kriteria apabila nilai sig nya < 0.05 maka 

hipotesa diterima, sehingga dapat disimpulkan 

brand ambassador berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. 

Dimana konsumen percaya dengan celebrity dari 

brand yang dipakai oleh Scarlett Whitening 

sebagai promotor dalam produknya yaitu Song 

Jong Ki dan Twice, kemudian bagi perusahaan 

dapat meningkatkan penjualan sehingga dapat 

memberi keuntungan untuk perusahaan. 

Sebaliknya kurangnya keahlian brand 

ambassador dalam mengiklankan produk 

berimplikasi pada rendahnya keinginan 

konsumen untuk membeli produk. 

Pengaruh Kualitas Produk  (X2) terhadap 

Keputusan Pembelian ulang (Y)  

Hasil  uji   hipotesa variabel  Kualita 

Produk diperoleh nilai t hitung sebesar 3.932 > t 

tabel (1.982) dan nilai sig nya < 0.05 maka 

hipotesis diterima sehingga dapat dinyatakan 

bahwa tolak Ho ,sehingga disimpulkan bahwa 
kualitas produk mempunyai pengaruh yang 

psoitf dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian ulang. Karena dengan memberikan 

kualitas yang baik dan sesuai kebutuhan 

konsumen maka akan berdampak pada 

peningkatan penjualan produk. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan (X3) 

terhadap Keputusan Pembelian ulang (Y) 

Hasil  uji   hipotesa variabel  Kualita 

Produk diperoleh nilai t hitung sebesar 2.000   >   

t tabel ( 1.982) dan   nilai  signifikan  sebesar    

0.05  . penelitian ini dibuat dengan kriteria 

apabila nilai sig nya < 0.05 maka hipotesa 

diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel  kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel 

keputusan pembelian ulang.  
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Peningkatan kepuasan pelanggan berpotensi  

pada pertumbuhan penjualan jangka panjang dan 

jangka pendek,disebabkan oleh terpenuhinya 

kebutuhan konsumen sehingga puas dan loyal 

dalam membeli produk yang dijual oleh 

perusahaan,  karena jika pelanggan sudah puas 

dengan produknya maka akan tetap bertahan 

untuk membeli lagi produk Scarlett. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya, 

yang melibatkan pengujian hipotesis terkait 

pengaruh brand ambassador, kualitas produk 

dan keputusan pembelian ulang produk Scarlett 

dapat disimpulkan : 

1. Brand Ambassador memiliki dampak 

positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian ulang produk Scarlett 

Whitening, karena semakin tinggi nilai 

dari brand ambassador, semakin besar 

keinginan konsumen agar membeli 

produk Scarlett Whitening. 

2. Kualitas Produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian 

ulang produk Scarlett Whitening, karena 

produk yang berkualitas tinggi 

memberikan rasa keamanan kepada 

konsumen dan meningkatkan keinginan 

mereka agar membeli produk Scarlett 

Whitening. 

3. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian ulang produk Scarlett 

Whitening, karena semakin tinggi 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

produk, semakin besar kecenderungan 

mereka 

 

SARAN 

1. Scarlett Whitening diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas produknya, 

karena hasil tanggapan dari responden 

menunjukkan bahwa indikator kepuasan 

pelanggan dan keputusan pembelian 

ulang memiliki nilai yang lebih rendah, 

yaitu 3.94. sebab itu, untuk 

meningkatkan daya saing produk 

Scarlett Whitening dibandingkan dengan 

pesaing lainnya, perusahaan dapat 

mempertimbangkan langkah-langkah 

seperti meningkatkan penampilan 

produk agar lebih menarik bagi 

konsumen, serta memperbaiki desain 

kemasan agar lebih unik. 

2. Saran untuk peneliti yang akan datang 

adalah untuk mempertimbangkan 

variabel tambahan guna meningkatkan 

akurasi hasil penelitian. Selain itu, 

diharapkan penelitian ini dapat 

mengatasi keterbatasan yang ada dengan 

menerapkan pendekatan lain, seperti 

menambahkan variabel loyalitas 

pelanggan yang telah diselidiki 

penelitian sebelumnya yaitu Gumilang 

(2017), variabel harga seperti yang 

diteliti oleh Nasti (2017), variabel brand 

image seperti yang dikaji oleh Muslim 

(2020), variabel kreativitas iklan dan 

word of mouth yang telah diselidiki oleh 

Widyaputra Hasbi Kurniawan (2020), 

serta variabel kepercayaan pelanggan 

dan saluran distribusi yang telah 

dianalisis oleh Simanjuntak et al. (2020). 
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