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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Brand Ambassador dan Kualitas Pelayanan melalui
Keputusan Pembelian terhadap Loyalitas Pelanggan pada Aplikasi Shopee. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan kuesioner berskala likert yang disebarkan secara online di google forms. Adapun teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan sampel sebanyak 100 responden yaitu
konsumen atau masyarakat pengguna marketplace. Teknik analisa yang digunakan yaitu Path Analysis
(Analisis Jalur) menggunakan. Kemudian diperoleh hasil bahwa Brand Ambassador dan Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian, Keputusan Pembelian berpengaruh positif
terhadap Loyalitas Pelanggan. Akan tetapi untuk Brand Ambassador terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Keputusan Pembelian memiliki pengaruh lebih besar dibandingkan pengaruh langsung Brand
Ambassador terhadap Keputusan Pembelian. Sehingga Keputusan Pembeian dapat dikatakan berhasil
menjadi variabel intervening antara Brand Ambassador terhadap Loyalitas. Kualitas Pelayan terhadap
Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh lebih besar dibandingkan melalui Keputusan Pembelian. Artinya,
bahwa konsumen akan loyal atau tidak terhadap produk bukan karena keputusan pembelian yang
dilakukan melainkan karena kualitas pelayanan dan harapan yang membuat mereka rasakan sehingga
dapat menimbulkan terjadinya loyalitas pelanggan.

Kata Kunci; Brand Ambassador, Kualitas Pelayanan, keputusan pembelian, dan loyalitas pelanggan

ABSTRACT

This study is a quantitative study that aims to determine the influence of Brand Ambassador and Service
Quality through Purchase Decisions on Customer Loyalty on the Shopee Application. The data collection
technique was carried out using a Likert-scale questionnaire distributed online on Google Forms. The
sampling technique used purposive sampling with a sample of 100 respondents, namely consumers or
market users. The analysis technique used is Path Analysis. Then the results obtained that Brand
Ambassador and Service Quality have a positive effect on Purchase Decisions, Purchase Decisions have
a positive effect on Customer Loyalty. However, Brand Ambassadors on Customer Loyalty through
Purchase Decisions have a greater influence than the direct influence of Brand Ambassadors on
Purchase Decisions. So that the Purchase Decision can be said to have succeeded in becoming an
intervening variable between Brand Ambassadors and Loyalty. Service Quality on Customer Loyalty has
a greater influence than through Purchase Decisions. This means that consumers will be loyal or not to
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the product not because of the purchase decision made but because of the quality of service and the
expectations that make them feel so that it can lead to customer loyalty.

Keywords: Brand Ambassador, Service Quality, Purchase Decision, and Customer Loyalty.

PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi dan informasi sekarang membuat persaingan didunia digital

semakin pesat, sehingga membuat masyarakat memanfaatkan peluang yang ada pada saat ini. E-
commerce memberikan banyak manfaat dalam melakukan kegiatan bisnis, seperti dengan cara
menjual produk dengan menggunakan aplikasi belanja online salah satunya aplikasi shopee.
Shopee merupakan sebuah aplikasi yang bergerak dibidang jual beli secara online dan dapat
diakses secara mudah dengan menggunakan smartphone. E-commerce merupakan suatu proses
dalam berbelanja online atau elektronik dengan menggunakan internet sebagai sarana jual beli.
Banyaknya keuntungan yang bisa didapatkan dalam berbelanja online membuat bisnis berbasis
online ini lebih mudah untuk mendapatkan konsumen. Salah satu keuntungan dalam melakukan
jual beli online ini adalah mempermudah penjual dan pembeli dalam melakukan transaksi
sehingga konsumen tidak perlu datang ke toko secara langsung untuk membeli produk atau
barang keperluan lainnya. Shopee merupakan aplikasi jual-beli produk secara online mulai dari
fashion sampai peralatan untuk kebutuhan sehari-hari dengan harga yang murah, proses transaksi
mudah, dan pengiriman tepat waktu.

Brand ambassador sangat berperan dalam membantu kelancaran aktivitas pemasaran
baik secara lokal maupun global. Penyampaian informasi dengan membuat iklan atau integrasi
selebitas pada produk dengan menggunakan brand ambassador sebagai sarana promosi. Strategi
ini dilakukan untuk mempengaruhi dan mengajak konsumen menggunakan produknya. Bagi
sebuah perusahaan, penggunaan brand ambassador bertujuan untuk mempengaruhi konsumen
dalam membeli produk, agar  mudah  melekat  di  benak  konsumen,  sehingga konsumen
memiliki  minat  untuk  membeli  produk  yang  diiklankan. Brand Ambassador adalah seorang
selebriti  atau  seorang  yang  popular  yang  mempunyai  pengaruh  cukup  besar  yang
dipercaya  untuk mempromosikan  produk  barang atau jasa dari suatu perusahaan, dengan
tujuan supaya konsumen lebih tertarik  dan  percaya  untuk  membeli atau  menggunakan  suatu
produk  barang  atau  jasa  yang  diiklankan tersebut (Nurhaliza & Rakhmawati, 2022). Brand
ambassador merupakan bagian penting karena mempengaruhi citra brand ambassador itu
sendiri, termasuk citra produk. Brand ambassador membentuk citra konsumen terhadap merek
dan perusahaan yang menyampaikan pesan mereka kepada konsumen. Selain itu, popularitas,
fisik, daya tarik, dan kesesuaian profesional juga menjadi pertimbangan lain dalam memilih
brand ambassador. Ini memudahkan perusahaan untuk mendapatkan pengakuan dari konsumen
dan menyampaikan nilai produk kepada mereka (Rutha et al., 2019).
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TINJAUAN PUSTAKA
Brand Ambassador

Brand ambassador merupakan public figure yang dikenal oleh banyak masyarakat,
dipercayai sebagai penyalur, pembicara, serta penghubung dalam sebuah iklan guna untuk
memperkenalkan sebuah produk atau jasa kepada konsumen dan mampu mempengaruhi sikap
dan keyakinan konsumen pada produk tersebut (Lailiya, 2020). Perusahaan yang menggunakan
brand ambassador memiliki potensi untuk mempengaruhi konsumen. Hal ini bertujuan agar
konsumen tertarik untuk membuat pembelian dan sebagian besar karena pemilihan duta merek
biasanya didasarkan pada citra selebriti terkenal (Nurhasanah et al., 2021). Brand  ambassador
yaitu  sebagai upaya perusahaan untuk mempengaruhi seorang konsumen menggunakan selebriti
sebagai endorser dalam memasarkan citra produk, sebagai meningkatkan pembelian oleh
konsumen akan suatu produk (Fasha et al., 2022). Menurut penelitian Wang & Hariandja (2016)
Brand ambassador digunakan untuk memberikan informasi tentang produk, layanan, atau ide
kepada orang lain, menciptakan pemasaran dari mulut ke mulut secara meluas. Brand
ambassador merupakan perwakilan dari perusahaan, mereka dapat bekerja secara langsung
dengan organisasi, tetapi mereka juga lebih proaktif dalam menciptakan koneksi mereka sendiri
ke setiap organisasi (Smith et al., 2018). Brand ambassador adalah seseorang yang dapat
mewakili produk atau perusahaan dan dapat berbicara bantak tentang produk yang diwakilkan
sehingga memberi dampak yang besar pada penjualan produk untuk meningkatkan minat
konsumen terhadap suatu produk maupun jasa biasanya perusahaan menggunakan brand
ambassador (Samosir, 2016).

Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki

kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan (Kotler & Keller, 2016).
Kualitas pelayanan sebagai tindakan atau perbuataan seseorang atau organisasi bertujuan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan (Kamsir, 2017). Kualitas pelayanan
dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta ketepatan
waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam memenuhi harapan
konsumen (Rizaldi & Hardini, 2019). Menurut pendapat Anindya (2020) kualitas pelayanan
adalah nilai tambah dari suatu produk dalam memberikan manfaat kepada konsumen, dimana
produk barang atau jasa dilengkapi dengan pelayanan yang baik, maka akan menimbulkan
perasaan nyaman dari konsumen untuk menggunakan produk kembali. Kualitas pelayanan
memiliki hubungan yang erat dengan keputusan pembelian, oleh setiap pelanggan atau
konsumen, sebagai salah satu faktor yang menjadikan dasar untuk menggunakan atau membeli
suatu produk dan juga menjalani ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan (Budiono,
2020).
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Keputusan Pembelian
Keputusan pembelian merupakan kegiatan individu yang terlibat dalam pengambilan

keputusan untuk melakukan pembelian terhadap produk yang ditawarkan. Keputusan pembelian
sebagai sebuah proses dimana konsumen mengenal masalahnya, mencari informasi mengenai
produk atau merek tertentu dan mengevaluasi seberapa baik masing- masing alternatif tersebut
dapat memecahkan masalahnya yang kemudian mengarah kepada keputusan pembelian (Nursiti
& Fameira, 2021). Menurut Sulaiman & Surya (2018) keputusan pembelian merupakan bagian
dari perilaku konsumen yang secara langsung terlibat dalam usaha mendapatkan, menentukan
produk dan jasa, dan termasuk proses pengambilan keputusan yang mendahului dan mengikuti
tindakan tersebut. Supangkat  (2017) menjelaskan pengambilan keputusan dapat diartikan
sebagai suatu proses penilaian dan pemilihan dari berbagai alternative sesuai dengan
kepentingan-kepentingan tertentu dengan menetapkan suatu pilihan yang dianggap paling
menguntungkan. Menurut Kotler & Keller (2016) Keputusan pembelian dapat diukur dengan
beberapa dimensi yaitu pemilihan produk, pemilihan merek, pemilihan penyalur, waktu
pembelian,  jumlah pembelian dan metode pembayaran. Keputusan pembelian adalah suatu
proses pengambilan keputusan setelah mengevaluasi dan memilih satu dari beberapa pilihan
yang ada dimana konsumen memutuskan untuk benar-benar membeli produk (Kotler &
Amstrong, 2014).

Loyalitas pelanggan
Loyalitas pelanggan merupakan orang yang membeli, khususnya yang membeli secara

teratur dan berulang-ulang (Griffin, 2016). Loyalitas pelanggan memiliki dampak dan efek yang
luar biasa bagi seorang pengusaha, pelanggan yang loyal mencermin sikap positif dari pelanggan
dan merupakan suatu bentuk komitmen pelanggan pada suatu merek dan toko yang berupa
pembelian ulang secara teratur (Wulandari & Limbing, 2020). Pada penelitian Ikraman & Syah
(2019) loyalitas pelanggan adalah salah satu tujuan ini yang diupayakan dalam pemasaran. Hal
ini dikarena dengan loyalitas diharapkan perusahaan akan memperoleh keuntungan atau
hubungan jangka panjang yang terjalin dalam jangka waktu tertentu. Loyalitas pelangan sebagai
komitmen yang kuat untuk membeli atau berlangganan produk atau jasa tertentu dimasa depan
meskipun terdapat pengaruh situasi yang berubah karena situasi pemasaran dan perubahan
pelaku (Jamaluddin & Ruswati, 2017). Menurut pendapat Yudistianto & Hasyim (2020)
mendefinisikan loyalitas pelanggan adalah hasil dari sebuah proses optimalisasi dan menjaga
hubungan baik dengan pelanggan, serta memperluas hubungan dengan menciptakan sebuah nilai
dan melakukan pemasaran dari mulut ke mulut yang merupakan sistem pemasaran yang efektif.

HUBUNGAN ANTAR VARIABEL DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Hubungan Brand Ambassador dengan Keputusan Pembelian

Brand ambassador dapat digambarkan sebagai salah satu figure yang memiliki tujuan
dan keyakinan dalam suatu bidang tertentu dan juga untuk menarik dan mempengaruhi
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konsumen untuk selalu menggunakan produk yang sama yang akan membuat konsumen
memutuskan untuk membeli suatu produk. Penggunaan brand ambassador bertujuan dalam
mengajak konsumen dalam menggunakan produk tersebut karena keberadaan brand ambassador
sendiri diharapkan mampu mengikat target pasar melalui passion dan prestasi yang dimilikinya
dan dalam menggunakan brand ambassador yang tepat sesuai keinginan konsumen akan
berdampak positif pada suatu keputusan pembelian (Fauziah & Tunjungsari, 2021).  Pengaruh
brand ambassador yang digunakan oleh perusahaan untuk komunikasi dan berhubungan dengan
publik, dengan harapan mereka dapat meningkatkan penjualan dan memperoleh keuntungan dari
konsumen. Dengan menggunakan selebriti sebagai ikon untuk mempengaruhi atau mengajak
konsumen untuk mempresentasikan citra terbaik dari suatu produk, agar konsumen tertarik untuk
menggunakan produk tersebut (Nursiti & Fameira, 2021). Brand ambassador memiliki pengaruh
positif terhadap keputusan pembelian yang digunakan untuk tujuan memberikan dorongan
informasi agar pesan dalam iklan yang ditampilkan bisa lebih mudah diterima oleh konsumen
dan dapat menumbuhkan suatu keyakinan pada konsumen untuk membeli produk yang di
iklankan (Lailiya, 2020). Berdasarkan uraian diatas, maka dapat disimpulkan hipotesis penelitian
ini sebagai berikut:
H1: Brand Ambassador berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Pembelian
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Pelayanan yang
berkualitas akan mendorong keputusan pembelian, jika pelayanan yang diterima melampaui
harapan konsumen, maka kualitas  pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal
(Soenawan & Malonda, 2015). Kualitas pelayanan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen
terhadap sebuah produk. Semakin baik pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka, akan
semakin besar pula keputusan konsumen untuk membeli barang atau jasa yang ditawarkan
(Hakim et al., 2021). Sebuah  pelayanan dapat dilakukan   pada saat konsumen memilih produk
maupun setelah selesai melakukan  transaksi  pembelian  produk sehingga kualitas pelayanan
yang baik akan memberikan dampak yang baik pula bagi perusahaan  karena akan menjadi
pelanggan yang loyal dan memberikan keuntungan bagi perusahaan (Sholihat, 2018).
Berdasarkan uraian diatas, maka dapat disimpulkan hipotesis penelitian ini sebagai berikut:
H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian

Hubungan Keputusan Pembelian dengan Loyalitas Pelanggan
Keputusan pembelian merupakan sikap seseorang untuk membeli atau menggunakan

suatu produk baik berupa barang atau jasa yang telah diyakini akan memuaskan dirinya dan
kesediaan menanggung resiko yang mungkin ditimbulkannya, berdasarkan variabel keputusan
pembelian terhadap loyalitas pelanggan adalah positif yang berarti setiap terjadi keputusan
pembelian akan diikuti oleh meningkatnya loyalitas pelanggan (Thalib et al.,2020) Konsumen
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yang membeli produk akan mengalami proses kepuasan dimana perasaan senang pada suatu
produk dan harapannya akan berdampak pada loyalitas konsumen, karena dengan membeli
secara berulang bahwa produk tersebut dapat memenuhi keinginan konsumen (Hermawan,
2015). Melakukan pembelian suatu produk dan mampu memberikan nilai lebih memungkinkan
pelanggan mendukung produk yang disukai dimana akan mempengaruhi loyalitas pelanggan
(Diansyah & Putera, 2017) Berdasarkan uraian diatas, maka dapat disimpulkan hipotesis
penelitian ini sebagai berikut:
H3: Keputusan pembelian berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

Hubungan Brand Ambassador dengan Loyalitas Pelanggan
Brand ambassador dapat mendorong pelanggan untuk lebih menyukai dan tertarik

terhadap  iklan,  dibandingkan  dengan    iklan    tanpa public figure. Oleh karena itu,
perusahaan  harus  memilih brand ambassador dengan  tepat,  khususnya  yang  akan  mewakili
produk. Untuk  membangun loyalitas  pelanggan  terhadap  sebuah  merek,  setiap  perusahaan
harus  menciptakan  strategi pemasaran  langsung  yang  dapat  mempengaruhi  pelanggan  akan
suatu  produk (Nalita et al., 2022). Untuk mempresentasikan sebuah produk, perusahaan
menggunakan brand ambassador yang memiliki citra positif yang mampu membawa perusahaan
pada reputasi kualitas, pemasaran dan inovasi produk dan akan mempengaruhi kenaikan loyalitas
pelanggan. Citra positif yang dimiliki brand ambassador dalam menyampaikan produk yang
diiklankan akan menambah minat pembeli konsumen, dengan memberikan pelayanan yang baik
serta berkomunikasi yang sopan dan jelas dengan pembeli akan membuat konsumen lebih loyal
terhadap produk yang ditawarkan dan komsumen (Babudilla & Nasti, 2021). Berdasarkan uraian
diatas, maka dapat disimpulkan hipotesis penelitian ini sebagai berikut:
H4: Brand Ambassador berpengaruh positif terhadap loyalitas pelangan

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan
Penting bagi perusahaan untuk memperhatikan harapan pelanggan akan layanan yang

diberikan seperti kesediaan perusahaan untuk layanan yang cepat, sikap dan ketepatan dalam
menangani permintaan, pertanyaan, keluhan, dan masalah pelanggan serta berfokus pada
ketepatan waktu, kehadiran, komitmen profesional karyawan atau staf (Faradila & Suseno,
2021). Kualitas pelayanan berdampak terhadap pelanggan, khususnya loyalitas pelanggan yang
menunjukkan kualitas layanan yang lebih baik, maka pelanggan akan loyal terhadap produk dan
layanan perusahaan (Insani & Madiawati, 2020). Kualitas pelayanan merupakan suatu proses di
mana memberikan pelayanan sebaik mungkin untuk menggapai loyalitas pelanggan yang di
mulai dari memperlakukan pelanggan dengan baik sehingga menimbulkan kesan yang membuat
konsumen merasa senang akan proses yang terjadi ketika adanya suatu transaksi (Prasetyo,
2019). Loyalitas muncul atas dasar kepuasan, karena kepuasan mempunyai pengaruh yang
positif terhadap loyalitas maka dari itu apabila konsumen puas dengan kualitas pelayanan yang
diberikan produsen maupun penyedia jasa, maka semakin loyal juga para pelanggan terhadap
pembelian produknya dan akan melakukan pembelian ulang atas produk atau jasa (Ardiansyah et
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al., 2019). Sebuah pelayanan dapat dilakukan  pada saat konsumen  memilih   produk   maupun
setelah selesai  melakukan  transaksi  pembelian  produk. Kualitas pelayanan  yang  baik akan
memberikan dampak  yang  baik  pula  bagi  perusahaan  karena akan menjadi pelanggan yang
loyal dan memberikan keuntungan bagi perusahaan (Iqbal & Kadir, 2019). Berdasarkan uraian
diatas, maka dapat disimpulkan hipotesis penelitian ini sebagai berikut:
H5: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

Hubungan Brand Ambassador, Melalui Keputusan Pembelian Terhadap Loyalitas
pelanggan

Brand ambassador digunakan untuk mempengaruhi pelanggan untuk membeli produk
atau jasa yang dipasarkan dan semakin baik pelayanan yang diberikan perusahaan maka akan
semakin tinggi loyalitas pelanggan terhadap produk sehingga semakin kuatnya keputusan
pembelian (Santoso & Samboro, 2017). Membangun kepercayaan konsumen terhadap prdouk
dapat dilakukan perusahaan dengan menciptakan strategi pemasaran langsung yang dapat
mempengaruhi konsumen akan suatu produk. Salah satu cara yang dapat dilakukan perusahaan
dalam meningkatkan keputusan pembelian adalah dengan menggunakan brand ambassador
(Hapsari, 2020). Brand ambassador dapat  menarik perhatian  konsumen  sehingga  bisa
menimbulkan  rasa  keingintahuan  akan  suatu  produk  yang  ditawarkan,  sehingga  pada
akhirnya  semua  proses tersebut  dapat  mempengaruhi  keputusan  seseorang  dalam  membeli
produk (Badri & Safitri, 2021). Berdasarkan uraian diatas, maka dapat disimpulkan hipotesis
penelitian ini sebagai berikut:
H6: Brand Ambassador berpengaruh positif melalui keputusan pembelian terhadap loyalitas
pelanggan

Hubungan Kualitas Pelayanan, Melalui Keputusan Pembelian Terhadap Loyalitas
pelanggan

Dengan memberikan pelayanan yang baik serta berkomunikasi yang sopan dan jelas
dengan pembeli akan membuat konsumen lebih loyal terhadap produk yang ditawarkan dan
memutuskan untuk membeli produk (Muhtarom et al., 2022). Kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan melalui mediasi keputusan pembelian. Semakin tinggi
kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi juga keputusan pembelian dan loyalitas
pelanggan (Hendra et al., 2017). Kualitas  pelayanan  merupakan  faktor  utama  yang
mempengaruhi  loyalitas pelanggan dikarenakan pelanggan yang memutuskan untuk membeli
produk yang diinginkan dan nilai pribadi yang positif terhadap pelayanan akan memiliki loyalitas
yang tinggi terhadap produk (Ghadani et al., 2022). Berdasarkan uraian diatas, maka dapat
disimpulkan hipotesis penelitian ini sebagai berikut:
H7: Kualitas pelayanan berpengaruh positif Melalui keputusan pembelian terhadap loyalitas
pelanggan
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MODEL PENELITIAN

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini menggunakan metode survey yang berupa kuesioner yang
disebarkan secara online dengan menggunakan kuesioner google form sebagai bentuk
pengumpulan data. Sehingga, data yang diperoleh merupakan data primer. Data primer adalah
data yang diperoleh langsung dari sumber aslinya dengan tujuan tertentu. Pengukuran data
primer akan menggunakan skala Likert dengan memberikan penilaian atas responden dengan
klarifikasi jawaban sangat setuju (SS) diberi skor 4, setuju (S) diberi skor 3, tidak setuju (TS)
diberi skor 2, sangat tidak setuju (STS) diberi skor 1. Pengukuran variabel brand ambassador
menurut  dari (Lailiya, 2020) terdapat 4 pernyataan.  Pengukuran variabel kualitas pelayanan
diperoleh dari (Rizaldi & Hardini, 2019) terdapat 5 pernyataan. Pengukuran variabel keputusan
pembelian diperoleh dari (Kotler & Amstrong, 2014) terdapat 5 pernyataan. Pengukuran variabel
loyalitas pelanggan diperoleh dari (Kendri & Saputra, 2018) terdapat 6 pernyataan. Sehingga
total pengukuran terdiri dari 20 pernyataan yang terlampir pada operasional variabel pada
lampiran 2 dan kuesioner pada lampiran 3.

Populasi penelitian ini adalah pengguna aplikasi shopee yang sudah pernah berbelanja di
marketplace Shopee yang ditemui di Kalimantan Barat yang jumlahnya tidak diketahui. Dalam
penelitian ini cara untuk menentukan responden yang tidak diketahui jumlahnya, maka teknik
dalam pengambilan sampel yaitu menggunakan non probability sampling. Teknik pengambilan
sampel dalam penelitian ini menurut Sugiyono (2012) purposive sampling, yaitu pengambilan
sampel dengan cara menentukan kriteria-kriteria atau pertimbangan tertentu sehingga diharapkan
dapat menjawab permasalahan penelitian. Desain penelitian ini menggunakan pengukuran survei
yang menggunakan alat pengumpulan data menggunakan kuesioner secara online yang akan
disebarkan sebanyak satu kali, yang mana data-data yang sudah dikumpulkan dari skor jawaban
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para responden. Dengan penelitian ini peneliti menentukan sampel yang akan ditetapkan
berdasarkan kriteria-kriteria yang sudah diputuskan. Kriteria-kriteria tersebut yaitu:

1. Pengguna marketplace yang memiliki aplikasi shopee.
2. Pria dan Wanita Minimal Berusia 17 - 35 tahun.
3. Pernah melakukan transaksi dishopee minimal 2 (dua) kali pembelian.

Hasil

Analisis Karakteristik Responden

Terdapat 100 responden dengan 20 pernyataan sesuai dengan penyebaran survey secara
online melalui google form. Terdapat (100%) responden menggunakan aplikasi shopee. Pada
karakteristik usia 17-21 tahun 18 responden (18%), usia 31-35 tahun 7 responden (7%).
Karakteristik dari lama pengguna aplikasi shopee 1-2 tahun 42 responden (42%). Dan hasil
survey lainnya, data pengguna aplikasi shopee yang melakukan transaksi dalam satu bulan
terakhir 4-6 kali transaksi 20 responden (20%). Dengan total rata-rata pengeluaran perbulan
responden sebagian besar sebanyak 36 responden (36%) yaitu Rp.600.000 – Rp1.000.000. dan
Kemudian data yang dihasilkan pada penelitian ini yaitu data primer yang dimana hasil tersebut
dapat dilihat pada lampiran 5.

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Uji validitas ini digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya butir pernyataan dalam
kuesioner dengan menggunakan pengukuran korelasi product moment. Hasil dari pernyataan
dalam kuesioner penelitian dapat dikatakan valid suatu butir pernyataan dapat dilihat dari nilai
pearson correlation apabila r-tabel >0,361. Terdapat hasil dari perhitungan untuk variabel brand
ambassador (X1) dengan 4 butir pernyataan dapat dikatakan valid karena nilai r hitung >0,361,
variabel kualitas pelayanan (X2) terdapat 5 pernyataan dinyatakan valid lantaran r hitung >0,361,
kemudian variabel keputusan pembelian (Z) dengan 5 pernyataan dinyatakan valid karena r
hitung >0,361, selanjutnya loyalitas pelanggan (Y) terdapat 6 pernyataan dinyatakan valid karena
r hitung >0,361. Sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap pernyataan dengan jumlah 20
pernyataan dikatakan layak atau valid dan dapat dipergunakan untuk mengukur indikator serta
variabel penelitian ini. Sedangkan uji reliabilitas dapat diukur menggunakan cronbach alpha
dengan memiliki hasil yang dapat dinyatakan cukup reliabel apabila nilainya sebesar 0,41- 0,60.
Apabila memiliki nilai cronbach alpha sebesar 0,61 – 0,80 instrument pada kuesioner dapat
dikatakan sangat reliabel.
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Analisis Jalur (Path Analysis)

Analisis jalur dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui pengaruh secara langsung
maupun tidak langsung Brand Ambassador dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas melalui
keputusan pembelian sebagai variabel intervening. Terdapat perbedaan dari model analisis jalur
perhitungan persamaan regresi 2 tahap, dimana tahap 1 merupakan uji berpengaruh brand
ambassador, kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian serta tahap 2 sebagai uji untuk
mengetahui berpengaruh langsung brand ambassador, kualitas pelayanan, keputusan pembelian
terhadap loyalitas pelanggan. Berikut, hasil analisis jalur tahap 1 pengujian dilakukan untuk
mengukur apakah terdapat berpengaruh secara langsung pada variabel brand ambassador (X1)
dan kualitas pelayanan (X2) keputusan pembelian (Z). Berdasarkan hasil pengujian regresi tahap
I, hasil output dari software variabel pada tabel tersebut diperoleh hasil bahwa Brand
Ambassador (X1) memiliki pengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Z) yaitu sebesar
0,004 dan hasil Kualitas Pelayanan (X2) memiliki pengaruh signifikan terhadap Keputusan
Pembelian (Z) yaitu sebesar 0,000. Berdasarkan hasil pengujian regresi tahap I, hasil output pada
tabel tersebut menunjukkan bahwa nilai Standardized Coefficients Beta untuk variabel Brand
Ambassador (X1) terhadap Keputusan Pembelian (Z) sebesar 0,233 dan bernilai positif yang
berarti semakin baik Brand Ambassador yang dinyatakan oleh konsumen terhadap produk maka
Keputusan Pembelian akan semakin meningkat dan nilai Standardized Coefficients Beta untuk
variabel Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Keputusan Pembelian (Z) 0,605 dan bernilai positif
yang berarti semakin baik dan tingginya kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen
maka keputusan pembelian akan semakin meningkat. Selanjutnya berdasarkan hasil pengujian
pada nilai R-squared sebesar 0,569 artinya brand ambassador (X1) dan kualitas pelayanan (X2)
secara langsung mempengaruhi keputusan pembelian (Z) sebesar 56,9% dan sisanya 43,1%
dipengaruhi oleh variabel lain.
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Hipotesis Pernyataan Hipotesis Nilai

T-Value (<1,96)

Keterangan

H1 Brand Ambassador berpengaruh

positif terhadap Keputusan Pembelian

2,968 Data

mendukung hipotesis

H2 Kualitas Pelayanan berpengaruh

terhadap Keputusan Pembelian

7,716 Data mendukung

hipotesis

H3 Keputusan Pembelian berpengaruh

positif terhadap Loyalitas Pelanggan

4,602 Data mendukung

hipotesis

H4 Brand Ambassador berpengaruh

positif terhadap Loyalitas Pelanggan

1,562 Data tidak

mendukung hipotesis

H5 Kualitas Pelayanan berpengaruh

positif terhadap Loyalitas Pelanggan

4,848 Data mendukung

hipotesis

H6 Brand Ambassador melalui

Keputusan Pembelian terhadap

Loyalitas Pelanggan

BA-KP

2,968

KP-LP

4,602

Data  mendukung

hipotesis

H7 Kualitas Pelayanan melalui

Keputusan Pembelian terhadap

Loyalitas Pelanggan

KPL-KP

7,716

KP-LP

4,602

Data mendukung

hipotesis

PEMBAHASAN

Pada pengujian setiap hipotesis penelitian didapatkan beberapa hasil pertama, dalam
penelitian ini menemukan bahwa brand ambassador berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian. Hal tersebut membuktikan bahwa semakin meningkatnya brand ambassardor
mempromosikan produk maka akan semakin mempengaruhi konsumen untuk melakukan
keputusan pembelian.  Dengan adanya brand ambassador dapat menarik perhatian konsumen
sehingga bisa menimbulkan rasa keingintahuan akan suatu produk yang ditawarkan, dan
akhirnya semua proses tersebut dapat mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli
produk. Responden yang sebagian besar adalah perempuan yang berusia 21-30 tahun merupakan
perempuan dewasa yang mampu berpikir secara rasional ketika melakukan keputusan pembelian,
dimana konsumen akan memutuskan untuk membeli produk yang diinginkan. Konsumen yang
sudah pernah membeli produk yang diiklankan oleh brand ambassador tidak akan memutuskan
membeli karena produk tidak sesuai dengan harapan konsumen. Selain itu, responden
menjadikan marketplace menjadi pilihan utama. dalam berbelanja secara online. Kemudian
konsumen yang berbelanja di marketplace juga percaya dan yakin bahwa brand ambassador
yang mengiklankan produk memberikan informasi yang jujur. Hal ini sejalan dengan penelitian
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(Fauziah & Tunjungsari, 2021) yang menunjukan brand ambassador memiliki pengaruh positif
terhadap keputusan pembelian.

Pengujian hipostesis Kedua ditemukan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap keputusan pembelian. Mengenai hal ini membuktikan bahwa pelayanan yang
berkualitas akan mendorong konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. Berdasarkan
penelitian yang dilakukan, peneliti menemukan bahwa kualitas pelayanan merupakan nilai
tambah dari suatu produk dalam hal memberikan manfaat kepada konsumen, dimana ketika
suatu produk barang atau jasa dilengkapi dengan pelayanan yang baik, maka akan menimbulkan
perasaan nyaman dari konsumen yang akan menimbulkan kecenderungan terhadap konsumen
menggunakan produk kembali. Responden yang sebagian besar adalah pengguna aplikasi shopee
dengan lama penggunaan lebih dari 1 tahun sampai saat ini memiliki pandangan bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan memiliki dampak yang sangat berpengaruh dan sesuai
dengan harapan sehingga konsumen yakin untuk melakukan pembelian. Semakin baik pelayanan
yang diberikan maka keinginan konsumen dalam melakukan pembelian semakin meningkat.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Soenawan & Malonda, 2015) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang didapatkan oleh peneliti maka dapat dibuat kesimpulan
sebagai berikut. Dimana hal tersebut dapat diartikan semakin baik brand ambassador saat
mengiklankan produk dan konsumen merasa tertarik dengan produk  maka konsumen akan
melakukan keputusan pembelian. Brand ambassador yang memilki citra positif dan popular
dapat memberikan nilai lebih dalam sebuah merek. Dengan adanya brand ambassador yang
menjadi duta merek suatu produk, setiap konsumen memiliki kriteria ketertarikan masing-masing
sehingga hal tersebut dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Selanjutnya, hal
tersebut dapat diartikan semakin baik dan tingginya kualitas pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan pada kosumen terutama dalam memberikan kualitas produk maupun pelayanan yang
baik akan membuat konsumen merasa puas dan nyaman maka akan semakin meningkatkan pula
keputusan pembelian. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terdapat beberapa implikasi
yang diharapkan dapat bermanfaat dengan baik. Selain itu, hasil penelitian ini dapat membantu
hal yang berhubungan dengan marketplace untuk melakukan strategi dalam pemasaran agar
dapat terus menjadi pilihan utama konsumen untuk berbelanja, Selanjutnya brand ambassador
dapat ditingkatkan untuk menarik perhatian konsumen dalam menyampaikan informasi produk.
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