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ABSTRAK

Dengan usaha yang semakin berkembang dari tahun ke tahun menjadi tantangan
yang besar bagi setiap pengusaha. Tantangan tersebut membuat pengusaha untuk
bersaing menjual produk atau layanan yang dibutuhkan oleh setiap masyarakat.
Setiap pengusaha harus menciptakan produk yang unggul sehingga mampu
bertahan dalam persaingan bisnis tersebut. Produk-produk yang dibutuhkan
masyarakat saat ini yakni produk perawatan kulit atau yang dikenal dengan sebutan
skincare. Skincare saat ini menjadi pangsa pasar yang sangat potensial di Indonesia
Saat ini di Indonesia, industri kecantikan mengalami peningkatan yang cukup cepat,
hal tersebut dibuktikan dengan permintaan pasar kosmetik yang meningkat.

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh terhadap niat
beli ulang, dimana ada kaitannya dengan kepercayaan merek dan citra merek
melalui electronic word of mouth. Penelitian ini merupakan penelitian kausal
dengan menggunakan teknik non probability sampling, dimana menggunakan
kuesioner untuk mengumpulkan data responden. Responden pada penelitian ini
merupakan responden pengguna Scarlett Whitening yang berdomisili di Kupang.
Alat analisis data yang digunakan pada penelitian kali ini adalah SmartPLS 3
dengan total responden sebanyak 210 responden. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa electronic word of mouth memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan merek, electronic word of mouth memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek, citra merek memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang, kepercayaan merek
memiliki pengaruh negatif dan signifikan terhadap niat beli ulang, dan pengaruh
electronic word of mouth terhadap niat beli ulang.

Kata Kunci : Electronic Word of Mouth, Niat Beli Ulang, Kepercayaan Merek,
Citra Merek
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THE EFFECT OF ELECTRONIC WORD OF MOUTH ON
REPURCHASE INTENTION THROUGH BRAND TRUST AND BRAND
IMAGE ON SCARLETT WHITENING PRODUCTS

ABSTRACT

With a business that is growing from year to year, it becomes a big
challenge for every entrepreneur. These challenges make entrepreneurs compete to
sell products or services that are needed by every community. Every entrepreneur
must create superior products so that they can survive in the business competition.
The products that people need today are skin care products or what is known as
skincare. Skincare is currently a very potential market share in Indonesia. Currently
in Indonesia, the beauty industry is experiencing a fairly rapid increase, this is
evidenced by the increasing demand for the cosmetic market.

This research is causal research using a non-probability sampling technique,
which uses a questionnaire to collect respondent data. Respondents in this study
were Scarlett Whitening users who live in Kupang. The data analysis tool used in
this study is SmartPLS 3 with several 210 respondents. The results of this study
depict that electronic word of mouth plays a major role in brand trust. Electronic
word of mouth has a positive and significant effect on brand image. Brand image
offers a positive and significant influence on repurchase intentions, brand trust has
a negative and significant impact on brand image. Significant effect on repurchase
intention, and the effect of electronic word of mouth on repurchase intention.

Keywords: Electronic Word of Mouth, Repurchase Intention, Brand Trust, Brand
Imag
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