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THE INFLUENCE OF E-WORD OF MOUTH, E-SERVICE QUALITY, AND
BRAND AMBASSADOR ON ONLINE PURCHASE DECISIONS OF

MAYBELLINE IN THE MARKETPLACE

Desvindya Dwi Annastiti
Manajemen: Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Ahmad Dahlan
Jalan Kapas No. 9, Semaki Yogyakarata 55166
Desvindya2000011332@webmail.uad.ac.id

Abstract: The main objective of this study is to determine the influence of e-word of
mouth, e-service quality, and brand ambassador on online purchase decisions of
Maybelline in the marketplace. This type of research is quantitative research. The
population in this study includes all consumers who use Maybelline lipstick and use
Tokopedia in Yogyakarta. The sample used in this study consists of 215 respondents.
The sampling technique in this study employs the non-probability sampling method.
The measurement scale of the variables is conducted using the Likert scale. The
methods used include t-tests, multiple linear regression, and the coefficient of
determination. Data analysis is carried out using SPSS version 25. The results of this
study show that: e-word of mouth (X1) has a positive and significant effect on
purchase decisions; e-service quality (X2) has a positive and significant effect on
purchase decisions; and the brand ambassador (X3) has a positive and significant
effect on purchase decisions.

Keywords: e-word of mouth, e-service quality, brand ambassador, online purchase
decisions.
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PENDAHULUAN

Produk Kecantikan mempunyai
peran yang penting untuk menunjang
penampilan khususnya bagi wanita.
Berbagai jenis produk kecantikan
seperti skincare yang berfokus pada
perawatan kulit hingga make up untuk
mempercantik diri. Era digitalisasi ini
membuat mengakses situs belanja
semakin mudah. Gaya hidup konsumtif
masyarakat Indonesia turut memajukan
pembelian  online pada produk
kecantikan Maybelline.

Penjualan produk kesmetik (unit)

Dalam pemasaran e-commerce,
E-Word of Mouth sangat diperlukan
untuk menarik minat konsumen dalam
menentukan keputusan pembelian. E-

Word of Mouth yang sebelumnya

diberikan oleh  konsumen dapat
meningkatkan kepercayaan dan juga
menjadi bahan pertimbangan dalam
konsumen berikutnya. Hal tersebut
menunjukkan bahwa keputusan
pembelian online konsumen
dipengaruhi oleh E-Word of Mouth. Di
era perkembangan zaman ini, E-Word
of Mouth jadi lebih dapat diandalkan
karena penyebaran informasi produk
olen individu didasarkan melalui
pengalaman sendiri dan tidak dibayar
atau tidak melekat pada merek

tertentu.

Konsumen perlu
memperhatikan  E-Service  Quality
sebagai bentuk memastikan barang
yang dibeli sudah sesuai dengan yang
dipesan. Secara konsep Service Quality
dan E-Service Quality mempunyai
fungsi yang sama yaitu perbandingan
persepsi pelanggan pada layanan yang

telah  diterima. Demikian  pula



ketersediaan dan kelengkapan
informasi  juga kemudahan dalam
melakukan transaksi juga menjadi
pilihan pelanggan dalam menggunakan

layanan suatu marketplace.

Saat ini marketplace sedang
gencar menggaet Brand Ambassador
untuk meningkatkan strategi
penjualan. Perusahaan paham cara
untuk menarik hati para konsumen
yaitu dengan menggunakan brand
ambassador. Brand Ambassador dapat
mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen. Brand Ambassador
mempunyai citra positif dan popular
sehingga dapat memberikan nilai lebih
bagi produk yang dipromosikan. Debut
pada tahun 2019 di bawah naungan
JYP Entertainment, ITZY langsung
dikenal dengan lagunya Dalla Dalla.
Single debut dari kuintet ini berhasil
menduduki #2 Youtube Billboard dan
#1 iTunes di 12 negara, termasuk
Dilansir  dari  laman
Melalui

bersama Maybelline, ITZY juga

Indonesia.
loreal.com kampanyenya
mengajak beauty enthusiast untuk

berani menunjukkan jati dirinya,

dengan percaya diri,menggunakan
tagar #BEBOLDNOTSHY.

Berdasarkan pada latar
belakang diatas, maka peneliti tertarik
untuk  meneliti  dengan  judul
“Pengaruh E-Word Of Mouth, E-
Service  Quality, dan Brand
Ambassador Terhadap Keputusan
Pembelian Online Maybelline di

Marketplace”

1. Apakah E-Word of Mouth
berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian online?

2. Apakah
berpengaruh positif terhadap

E-Service  Quality

keputusan pembelian online?
3. Apakah Brand Ambassador
berpengaruh positif terhadap

keputusan pembelian online?



TINJAUAN PUSTAKA
E-Word Of Mouth

Menurut Wu dan Wang
(2011:450) mendeskripsikan Word
of Mouth adalah komunikasi secara
langsung baik dari individu ke
individu lain, antara pembawa dan
penerima pesan yang berkaitan
dengan produk, layanan, ataupun
merek. Menurut Goyette et al.,
(2010) ada 3 indikator untuk
mengukur E Word of Mouth, yaitu:

1. Intensitas
2. Valence of opinion
3. Konten

E-Service Quality

Tjiptono (2014:410)
mendefinisikan bahwa E-Service
Quality adalah kemampuan menilai
sebuah situs dalam memfasilitasi
belanja yang efektif dan efisien
dimulai dari pembelian, pemesanan,
hingga  pengiriman. Menurut
Suryani (2013:254) ada 5 indikator
untuk mengukur E-Service Quality,

yaitu:

1. Design website
2. Reliability

3. Responsiveness
4. Trust

5. Personalization
Brand Ambassador

Menurut Larasari et al.,
(2018) mendefinisikan brand
ambassador adalah penghubung bagi
perusahaan untuk terhubung dan
berkomunikasi dengan masyarakat
dan sudah seharusnya brand
ambassador meningkatkan penjualan
perusahaan,

sehingga  keinginan

perusahaan Menurut

Larasari et al., (2018) ada 4 indikator

tercapai.

untuk mengukur brand ambassador,

yaitu:

1. Visibility
2. Credibility
3. Attraction
4

Power
Keputusan Pembelian Online

Indrasari (2019) mendefinisikan
bahwa keputusan pembelian adalah
tindakan seorang konsumen dalam
mengambil keputusan untuk
melakukan transaksi pada produk
yang akan dibeli. Keputusan
pembelian konsumen merujuk pada

perilaku pembelian diakhir ketika



konsumen membeli produk atau jasa
untuk digunakan sendiri. (Kotler et
al, 2018). Menurut Kotler dan
(2016:188) ada 6

indikator untuk mengukur keputusan

Armstrong

pembelian, yaitu:

Penentuan produk
Penentuan merek
Penentuan media saluran
Waktu pembelian

Jumlah pembelian

o o k~ w N

Metode pembayaran

Adapun hipotesis dalam penelitian

ini:

H1: E-word of mouth berpengaruh
positif terhadap keputusan

pembelian.online

H2: E-service quality berpengaruh
positif terhadap keputusan

pembelian.online

H3: Brand ambassador berpengaruh
positif terhadap keputusan

pembelian.online
METODE PENELITIAN

Populasi dalam penelitian ini
yaitu warga Daerah Istimewa
Yogyakarta yang membeli

Maybelline di marketplace. Sampel

dalam penelitian ini yaitu warga
Daerah Istimewa Yogyakarta yang
membeli Maybelline di marketplace
dengan jumlah sampel minimum
sebanyak 180. Teknik pengumpulan
data pada penelitian ini
menggunakan kuesioner. Penelitian
ini menggunakan pendekatan non-
probability sampling dalam
prosesnya. Penelitian ini
menggunakan jenis teknik Purposive
Sample dengan responden yang

diambil memiliki kriteria:

a. Warga Daerah Istimewa
Yogyakarta

b. Usia dewasa (minimal usia 17
tahun)

c. Pernah Membeli Maybelline

di marketplace
HASIL DAN PEMBAHASAN
UJI VALIDITAS

Setelah memalui uji validitas
dengan menggunakan metode
Confirmatory
(CFA). Syarat validitas CFA
menurut Ghozali (2018) yaitu:

Factory  Analysis

a. KMODO0,5
b. Signifikansinya <0,05
c. Factor loading >0,50



E-word of mouth memiliki 6 Y = 0,507 + 0,346X1 + 0,306X2 +

pertanyaan yang valid, e-service 0,,241X3 +e
quality memiliki 8 pertanyaan yang
) o Keterangan :
valid, brand ambassador memiliki 6
pertanyaan ~ yang  valid, dan Y = Keputusan Pembelian

keputusan pembelian online )
X1 = Variabel E-Word Of Mouth

memiliki 8 pertanyaan yang valid.

X2 = Variabel E-Service Quality
UJI RELIABILITAS

X3 = Variabel Brand Ambassador

. Cronbach’s N of .
Variabel . Hasil
Alpha | - items e = Standard Error
E-Word of Mouth 0,822 6 Reliabel
E-Service Quality 0,782 8 Reliabel Model Unstandardized
i Coefficients
Brand Ambassador 0,764 6 Reliabel B Std_Error
Keputusan Pembelian 0.815 8 Reliabel 1 (Constant) 0,507 0,199
Online Mean_X1 0,346 0,053
Mean_X2 0,306 0,066
Dapat dilihat bahwa nilai Cronbach’s Mean_X3 0,241 0,062
Alpha dari semua variabel > dari 0,6. Ui T
Maka dapat disimpulkan bahwa : , .
Variabel T Sig Hasil
instrumen pernyataan pada variabel hitung
E-Word of Mouth (Xl), E-Sevice E-Word of 6,493 0,000 | H1 diterima
. Mouth
Quality (X2), Brand Ambassador i _
E-Sevice 4,629 0,000 | H2 diterima
(X3), dan Keputusan Pembelian Quality
Online (Y) adalah reliabel. Brand 3,918 0,000 | H3diterima
Ambassador
ANALISIS DATA Berdasarkan data diatas dapat
disimpulkan jika nilai

Analisis Regresi Linier Berganda
signifikansinya <0,05 maka hipotesis

Dari hasil analisis regresi tersebut dapat diterima.
diatas dapat diketahui persamaan

regresi berganda sebagai berikut:



Uji Koefisien Determinasi(R2)

R Square
0,705

Berdasarkan perhitungan di

atas terlihat koefisien atau yang
diperoleh sebesar 0,705 yang berarti
persentase variasi dari  seluruh
variabel independen mampu
menjelaskan 70,5% variabel
dependen, sedangkan sisanya 29,5%
dipengaruhi oleh variabel yang tidak

ada dalam penelitian ini
PENUTUP
Kesimpulan

Kesimpulan  dari  penelitian
dengan judul “Pengaruh E-Word of
Mouth, E-Service Quality, dan Brand
Ambassador terhadap Keputusan
Pembelian Online Maybelline di

marketplace” Sebagai berikut:

1. E-Word of Mouth
berpengaruh secara signifikan
dan positif terhadap
keputusan pembelian online

2. E-Service Quality
berpengaruh secara signifikan
dan positif terhadap

keputusan pembelian online.

3. Brand
berpengaruh secara signifikan

Ambassador
dan positif terhadap

keputusan pembelian online.
Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan penelitian yang
dialami penulis dalam melakukan
penelitian ini yaitu variabel yang
diteliti hanya berjumlah 3 sedangkan
masih banyak variabel lain yang
mempengaruhi keputusan pembelian
online namun tidak diteliti oleh

penulis.
Saran
Bagi perusahaan:

a. E-word of mouth

menunjukkan pengaruh
positif terhadap keputusan
pembelian online. Perusahaan
diharapkan dapat menjaga

layanannya karena  dapat

mempengaruhi keputusan
pembelian online.

b. E-service quality
menunjukkan pengaruh

positif terhadap keputusan
pembelian online. Kualitas
layanan elektronik sangat

diperhatikan konsumen, oleh



karena itu perusahaan perlu
menjaga kualitas layanan
elekrroniknya sehingga
konsumen merasa nyaman
berbelanja di marketplace
c. Brand ambassador
menunjukkan pengaruh
positif terhadap keputusan
pembelian  online. ITZY
dipercaya untuk
mempromosikan Lipstik
Maybelline, dengan demikian
peran brand ambassador
harus di maksimalkan untuk
mendapatkan citra yang baik
karena dapat mempengaruhi

keputusan pembelian online.

Bagi peneliti selanjutnuya yang
ingin meneliti atau melanjutkan
penelitian ini dapat memperluas
objek penelitiannya serta
menambahkan variabel lain selain
yang penulis teliti. sebab masih
terdapat variabel lain di luar
penelitian ini yang juga dapat
mempengaruhi keputusan pembelian

online.
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