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ABSTRAK 

Industri perawatan kulit di Indonesia berkembang pesat, menantang merek lokal 

seperti Tulus Skin untuk bersaing. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh 

ulasan pelanggan daring dan selebriti endorsement terhadap intensi pembelian 

kembali produk Tulus Skin di Jakarta Barat. Penelitian menggunakan metode 

kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan melibatkan 127 responden yang 

dipilih melalui purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner 

daring dan dianalisis menggunakan PLS-SEM. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa ulasan pelanggan daring dan selebriti endorsement berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap intensi pembelian kembali (p-value < 0,05). Ulasan daring 

meningkatkan kepercayaan konsumen, sementara selebriti endorsement 

membangun citra merek yang kuat. Temuan ini memberikan wawasan bagi strategi 

pemasaran produk perawatan kulit. 

Kata kunci: ulasan daring, selebriti endorsement, intensi pembelian kembali, Tulus 

Skin. 
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ABSTRACT 

The skincare industry in Indonesia is growing rapidly, challenging local brands 

like Tulus Skin to compete. This study aims to analyze the impact of online customer 

reviews and celebrity endorsements on the repurchase intention of Tulus Skin 

products in West Jakarta. The research uses a quantitative method with a 

descriptive approach, involving 127 respondents selected through purposive 

sampling. Data was collected using an online questionnaire and analyzed using 

PLS-SEM. The results show that online customer reviews and celebrity 

endorsements have a positive and significant effect on repurchase intention (p-

value < 0.05). Online reviews enhance consumer trust, while celebrity 

endorsements help build a strong brand image. These findings provide insights for 

skincare product marketing strategies. 

Keywords: online reviews, celebrity endorsement, repurchase intention, Tulus Skin. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. PERMASALAHAN 

1.  Latar Belakang Masalah 

Industri kecantikan dan perawatan kulit di Indonesia telah 

mengalami pertumbuhan yang sangat pesat. Hal ini dapat dilihat dari 

meningkatnya jumlah perusahaan kosmetik di Indonesia sebesar 21,9% dari 

913 perusahaan di tahun 2022 menjadi 1.010 perusahaan pada pertengahan 

tahun 2023 (ekon.go.id, 2024).  

Menurut Mud et al. (2020), seiring berkembangnya bisnis online 

dan e-commerce, strategi pemasaran dan iklan produk harus ditingkatkan 

untuk membantu perusahaan menjangkau pembeli baru. Hal ini sangat 

relevan dalam industri perawatan kulit, di mana produk-produk dari merek 

lokal hingga internasional semakin mudah diakses oleh konsumen, sehingga 

pembeli perlu lebih cermat dalam memilih produk yang sesuai dengan 

kebutuhan dan jenis kulit mereka. 

Dengan banyaknya brand perawatan kulit yang bermunculan, 

konsumen memiliki beragam pilihan produk. Salah satu brand yang 

berkomitmen pada kejujuran dalam formulasi, bahan, proses produksi, dan 

pemasaran adalah Tulus Skin (tulusskin.com). Selain itu, Tulus Skin juga 

mengikuti kampanye ”Tulus Skin Finest Brand Day” dalam perayaan Tulus 

Skin bergabung di Shopee Mall (Pressrelease.id, 2024). Brand tersebut 

berusaha menempatkan dirinya di tengah persaingan yang ketat. Tulus skin 

hadir untuk menarik perhatian konsumen dan meningkatkan penjualan 

dengan menawarkan produk yang sesuai dengan kebutuhan kulit 

masyarakat Indonesia. 
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Gambar 1.1 Produk Tulus Skin 

Sumber: https://www.tulusskin.com/ 

Berdasarkan artikel dari Pressrelease.id (2024), direktur Tulus Skin, 

Jessica, menyatakan bahwa setiap produk Tulus Skin dirancang dan 

diproduksi menggunakan metode yang canggih. Tulus Skin juga 

menyatakan bahwa semua bahan yang digunakan sesuai untuk semua jenis 

kulit. Setiap produk perawatan kulit dari Tulus Skin telah disertifikasi halal, 

vegan, cruelty-free, bebas wewangian oleh para ahli kulit 

(bali.tribunnews.com, 2024).  

Untuk meningkatkan intensi pembelian kembali, Tulus Skin 

dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu ulasan pelanggan daring dan selebriti 

endorsement. Menurut Hellier et al. (2011), intensi pembelian kembali 

adalah keputusan yang dimiliki konsumen untuk kembali membeli suatu 

produk tertentu. Menurut Zeng et al. (2009) juga menyatakan bahwa intensi 

pembelian kembali diartikan sebagai keinginan untuk membeli ulang suatu 

produk dua kali atau lebih, baik untuk produk yang sama maupun varian 

yang berbeda. 

Penelitian Almana dan Mirza (2013), menunjukkan bahwa ulasan 

pelanggan daring merupakan salah satu bentuk komunikasi pemasaran dari 

mulut ke mulut di era digital. Park, Lee dan Han (2007) berpendapat bahwa 

konsumen yang menulis ulasan berperan dalam memberikan rekomendasi 

berdasarkan pengalaman dengan produk yang digunakan. Menurut Stevani 

(2020), peningkatan kualitas ulasan pelanggan daring berdampak pada 

https://www.tulusskin.com/
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peningkatan intensi pembelian kembali. Sebaliknya, penurunan kualitas 

ulasan daring dapat menyebabkan turunnya intensi pembelian kembali. Hal 

ini didukung oleh penelitian Suryaningsih et al. (2019) menunjukkan bahwa 

ulasan pelanggan daring memiliki pengaruh terhadap intensi pembelian 

kembali. Namun, hasil studi oleh Aulia Maya Nur Lita (2019), menyatakan 

bahwa ulasan pelanggan daring tidak berpengaruh terhadap intensi 

pembelian kembali.  

Salah satu teknik pemasaran yang saat ini dianggap memiliki 

pengaruh dan jangkauan luas adalah penggunaan selebriti endorsement 

melalui media sosial (Saputra et al., 2019). Menurut Gupta (2009), selebriti 

merupakan seseorang yang memiliki kemampuan untuk menarik perhatian 

publik, membangkitkan minat publik, dan menghasilkan keuntungan bagi 

publik. Selebriti endorsement dapat membantu meningkatkan visibilitas dan 

kesadaran merek dengan cepat, terutama untuk merek-merek baru.  

Dari hasil penelitian Novitasari (2023), selebriti endorsement 

berpengaruh terhadap intensi pembelian kembali. Hal ini didukung Siregar 

& Tarigan (2023) yang menyatakan bahwa selebriti endorsement juga 

berpengaruh terhadap intensi pembelian kembali.  

Sebagai hasil dari penelitian yang dilakukan, terdapat perbedaan 

variabel dan perbedaan pendapat penelitian mengenai pengaruh positif dan 

negatif ulasan pengguna daring terhadap intensi pembelian kembali, yang 

membuat penelitian ini penting untuk dilakukan. Oleh karena itu, penelitian 

ini berjudul ”Pengaruh Ulasan Pelanggan Daring dan Selebriti Endorsement 

terhadap Intensi Pembelian Kembali Produk Perawatan Kulit Tulus Skin di 

Jakarta Barat”. 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat 

diidentifikasikan permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

a. Ulasan pelanggan daring memengaruhi tingkat kepercayaan konsumen, 

yang berpotensi meningkatkan intensi pembelian kembali produk Tulus 

Skin. 
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b. Selebriti endorsement dapat mendorong konsumen untuk melakukan 

pembelian kembali produk Tulus Skin. 

3. Batasan Masalah  

Objek penelitian yang digunakan terdiri dari dua independen ulasan 

pelanggan daring dan selebriti endorsement. Batasan masalah yang 

diidentifikasi antara lain: 

a. Penelitian ini dibatasi pada konsumen Tulus Skin di Jakarta Barat. 

b. Penelitian ini membahas pengaruh ulasan pelanggan daring dan 

selebriti endorsement sebagai variabel independen terhadap intensi 

pembelian kembali sebagai variabel dependen. 

4. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah pada penelitian ini, maka 

rumusan masalah yang akan diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Apakah ulasan pelanggan daring memiliki pengaruh terhadap intensi 

pembelian kembali pada Tulus Skin di Jakarta Barat? 

b. Apakah selebriti endorsement memiliki pengaruh terhadap intensi 

pembelian kembali pada Tulus Skin di Jakarta Barat? 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan  

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Menganalisis pengaruh ulasan pelanggan daring terhadap intensi 

pembelian kembali pada Tulus Skin di Jakarta Barat. 

b. Menganalisis pengaruh selebriti endorsement terhadap intensi pembelian 

kembali pada Tulus Skin di Jakarta Barat. 
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2. Manfaat  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut 

a. Manfaat penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman 

mengenai ulasan pelanggan daring dan selebriti endorsement terhadap 

intensi pembelian kembali pada produk Tulus Skin. 

b. Manfaat penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan memberikan 

informasi tambahan dalam mengambil keputusan dalam strategi 

pemasaran, dengan mengetahui informasi tentang ulasan pelanggan 

daring dan selebriti endorsement terhadap intensi pembelian kembali 

Tulus Skin di Jakarta Barat. 
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