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ABSTRAK

PENGARUH ONLINE CONSUMER REVIEWS, PERSEPSI HARGA DAN
CONSUMER TRUST TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ONLINE
PRODUK SKINCARE DI SHOPEE

Oleh:
Julie Kristin

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh online consumer review, persepsi
harga dan consumer trust pada keputusan pembelian online produk skincare di
Shopee. Jenis sata yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer yang
diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner. Responden dalam penelitian ini
adalah pengguna Shopee yang melakukan pembelian produk skincare pada rentan
waktu Januari — April 2024 dengan total sampel sebanyak 95 responden. Teknik
analisis data yang digunakan di penelitian ini adalah Regresi Linier Berganda dengan
metode uji selisih nilai mutlak menggunakan SPSS 29.0. Hail penelitian ini
membuktikan bahwa online consumer review, persepsi harga dan consumer trust
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian online produk skincare di Shopee.

Kata Kunci: online consumer review, persepsi harga, consumer trust, keputusan
pembelian
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF ONLINE CONSUMER REVIEWS, PRICES
PERCEPTION AND CONSUMER TRUST ON ONLINE PURCHASE
DECISIONS FOR SKINCARE PRODUCTS ON SHOPEE

By:
Julie Kristin

This research aims to determine the influence of online consumer reviews, price
perception and consumer trust on online purchasing decisions for skincare products
on Shopee. The type of data used in this research is primary data obtained by
distributing questionnaires. Respondents in this study were Shopee users who
purchased skincare products during the period January — April 2024 with a total
sample of 95 respondents. The data analysis technique used in this research is
Multiple Linear Regression with the absolute value difference test method using
SPSS 29.0. The results of this research prove that online consumer reviews, prices
perception and consumer trust have a positive influence on online purchasing
decisions for skincare products on Shopee.

Keyword: online consumer review, price perception, consumer trust, purchasing
decisions
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan bisnis di era globalisasi telah berkembang sangat pesat dan
mengalami metamorfosis yang berkesinambungan. Dalam era globalisasi ini, jumlah
merek dan produk yang bersaing dalam pasar menjadi sangat banyak sehingga
konsumen memiliki ragam pilihan dan alternatif produk dan jasa yang dapat
memenuhi kebutuhannya dan berhak memilih sesuai yang konsumen inginkan. Setiap
pelaku usaha di tiap kategori bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap
perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada keputusan pembelian
sebagai tujuan utama. Pertumbuhan ini menimbulkan semakin banyaknya usaha lama
maupun usaha baru yang bersaing semakin kompetitif, sehingga menuntut setiap
perusahaan ataupun usaha untuk terus mengembangkan strategi dan cara yang tepat
agar dapat tetap bertahan dan memenangkan persaingan (Fransiska & Madiawati,
2021).

Keputusan pembelian memiliki peranan yang sangat penting karna dapat
meningkatkan keuntungan bagi perusahaan dalam meningkatkan produk yang
dipasarkan. Keputusan pembelian adalah suatu tahap dimana konsumen telah
memiliki pilihan dan siap untuk melakukan pembelian atau pertukaran antara uang
dan janji untuk membayar dengan hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang
atau jasa (Kotler & Keller, 2016). Kebanyakan konsumen, baik konsumen individu
maupun pembeli organisasi melalui proses mental yang hampir sama dalam
memutuskan produk dan merek apa yang akan dibeli (Manyu et al., 2022). Keputusan
pembelian konsumen dapat dilakukan apabila produk tersebut sesuai dengan apa yang
diinginkan dan dibutuhkan konsumen.

Menurut Sudaryono (2016) mengatakan faktor marketing atau stimulus
marketing adalah rangsangan atau stimulus yang mempengaruhi konsumen
berdasarkan isi produk, kemasan produk dan ciri-ciri fisik lainya yang dapat dilihat

oleh konsumen. Kotler (2012) mengatakan faktor marketing adalah dorongan dari sisi



marketing yang mempengaruhi konsumen dalam proses keputusan pembelian,
adapun faktor-faktor tersebut terdiri dari product, price, promotion and place. Faktor
non marketing atau stimulus non marketing adalah rangsangan atau stimulus yang
berasal dari keadaan lingkungan sekitar, budaya dan faktor eksternal lainnya.

Keputusan dalam melakukan pembelian merupakan hal yang sangat kompleks
terjadi melalui proses yang sangat panjang. Pada dasarnya keputusan untuk
melakukan selalu muncul dan diawali oleh adanya rasa ingin tahu akan kebutuhan
terhadap suatu produk, baik berupa barang maupun jasa. Beberapa faktor yang dapat
mempengaruhi keputusan pembelian dapat dikendalikan oleh penjual, tetapi beberapa
faktor lainnya tidak dapat dikendalikan. Jika dilihat dari kebutuhan konsumen dapat
timbul dengan sendirinya karena psikologis dan juga disebabkan karena adanya
kebutuhan lain yang bersifat tersembunyi yang akan muncul apabila didorong oleh
faktor budaya, kelas sosial, kelompok referensi dan keluarga. Dengan kata lain
keputusan pembelian suatu produk baik barang ataupun jasa disebabkan oleh faktor
marketing maupun faktor non marketing (Risna, 2021).

Jumlah pengguna internet di Indonesia telah mencapai 212.9 juta pengguna
dengan penetrasi pengguna sebesar 77% dari total populasi di tahun 2023. Pada tahun
2023, pengguna internet di Indonesia meningkat sebesar 5.2% dari tahun sebelumnya
(datareportal.com, 2023). Hal inilah yang menyebabkan jumlah pengguna internet di
dunia terus meningkat. Survei We Are Social per Januari 2023 menunjukkan jika
jumlah pengguna internet di seluruh dunia telah mencapai 5,16 miliar dengan
penetrasi sebesar 64,4% dari populasi global yang totalnya 8,01 miliar orang. Jumlah
pengguna internet global pada Januari 2023 meningkat sebesar 1,9% dibandingkan
dengan tahun sebelumnya, yang mencapai 5,01 miliar orang pengguna internet

(wearesocial, 2023).
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Gambar 1.1
Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2012-2023

Banyaknya pengguna Internet di Indonesia, menciptakan peluang bagi e-
commerce untuk melebarkan jangkauannya. E-commerce merupakan transaksi jual
beli serta aktivitas pemasaran barang atau jasa melalui sistem elektronik, seperti
radio, televisi dan jaringan komputer atau internet (Wong, 2010). Indonesia termasuk
ke dalam 10 negara pertumbuhan e-commerce terbesar, dengan pertumbuhan 78%
yang sekaligus membuat Indonesia menjadi negara dengan tingkat pertumbuhan
tertinggi di dunia pada tahun 2019 (kominfo.go.id, 2023).

Di Indonesia sendiri terdapat berbagai macam platform e-commerce yang
dipilih konsumen sebagai tempat untuk mencari produk yang dibutuhkan,
diantaranya: Shopee, Tokopedia, Buka Lapak, Blibli, Lazada dan lain sebagainya.
Menurut survei yang dilakukan oleh SimilarWeb pada tahun 2023, Shopee merupakan
platform e-commerce dengan jumlah kunjungan situs terbanyak pada kuartal I pada
tahun 2023 dengan kunjungan rata-rata per bulan sebesar 157,9 juta (similarweb.com,
2023). Pada 2022 Shopee juga menjadi perusahaan e-commerce yang memiliki Gross
Merchandise Value (GMV) terbesar di Asia Tenggara, yang memiliki nilai sebesar
US$47,9 miliar dengan penetrasi sebesar 48,14% dari total GMV e-commerce di

kawasan Asia Tenggara.
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Gambar 1.2
Jumlah Nilai Transaksi Perusahaan E-Commerce Terbesar di Asia Tenggara
Tahun 2022
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Team Asosiasi Digital Marketing
Indonesia pada Januari 2020, produk kecantikan menempati posisi pertama dengan
total penjualan sebesar 247,1 juta pada 10 kategori produk Shopee terlaris
(digimind.id, 2023). Menurut survei yang dilakukan oleh compas.co.id pada tahun
2022, perawatan wajah menempati urutan pertama sekaligus merajai kategori
kecantikan dengan angka market share sebesar 42.9%. Sub kategori perawatan wajah
yang juga mengungguli market Shopee adalah face serum dengan market share
terbesar di perawatan wajah, yaitu sebesar 59.9% di kategori penjualan produk

Shopee (compas.co.id, 2024).
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Gambar 1.3
10 Kategori Produk Shopee Paling Banyak Terjual Tahun 2020
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Maraknya e-commerce di Indonesia, menciptakan peluang bagi para sellers
untuk menjual produknya di platform E-commerce. Menurut Badan Statistik Pusat
pada tahun 2021, terdapat sebanyak 2.868.178 pelaku usaha e-commerce di Indonesia
(Badan Pusat Statistik, 2023). Banyaknya pelaku usaha di e-commerce inilah yang
membuat e-commerce menciptakan berbagai macam fitur agar dapat membuat
konsumen yakin dan secure untuk membeli di platform e-commerce, salah satunya
dengan membuat fitur online consumer reviews. Menurut survei yang dilakukan oleh
iPerception pada tahun 2011 menyatakan bahwa 63% konsumen lebih tertarik untuk
melakukan pembelian pada website yang memiliki online consumer review
(mindtrans.com, 2023).

Tingginya keputusan pembelian online di platform e-commerce seperti di
Shopee berbanding lurus dengan tingginya tingkat kepercayaan konsumen berbelanja
online. Survei BrightLocal menunjukkan bahwa 93% konsumen membaca online
review untuk menentukan keputusan pembelian serta sebanyak 85% konsumen sangat
mempercayai review seperti mereka mempercayai rekomendasi personal dari
keluarga atau teman (Brightlocal, 2023).

Online consumer review dapat berisi hal-hal yang bersifat positif maupun
yang bersifat negatif tentang suatu produk ataupun penjual dan dibuat oleh para
konsumen via internet, serta dapat menggambarkan karakteristik dari suatu produk.
Online consumer reviews adalah salah satu jenis dari e-WOM, meliputi pernyataan
positif atau negatif yang dibuat oleh konsumen tentang produk yang dijual di toko
online (Park & Lee, 2007). Adanya feedback dari konsumen yang telah menggunakan
produk dapat dijadiakan informasi bagi calon konsumen lain untuk proses
pengambilan keputusan. Review dari konsumen yang telah membeli dan
menggunakan suatu produk dapat dijadikan informasi dan acuan bagi calon
konsumen untuk mengetahui kualitas produk tersebut. Kualitas review yang diberikan
oleh konsumen memberikan efek pada persepsi dan kredibilitas penjual di

marketplace. Salah satu kelemahan pada online consumer review adalah informasi



terkadang tidak akurat terlebih jika ada hubungan saling kenal antara penjual dan
pembeli (Ningsih, 2019).

Aloe Vera Soothing Gel by Nature Republic menempati posisi pertama di
kategori skincare aloe vera dengan jumlah produk terjual sebanyak lebih dari 273.500
unit. Di posisi kedua disusul dengan Aloe Vera Soothing Gel by Holika dengan
jumlah produk terjual sebanyak lebih dari 10.000 unit, kemudian Aloe Vera Soothing
Gel by Bioherbal dengan jumlah produk terjual sebanyak lebih dari 8.200 unit.

N
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Sumber: Shopee, 2024
Gambar 1.4
Perbandingan Jumlah Penjualan Produk Skincare yang Sama yang Dijual di

Shopee dengan Harga yang Berbeda

Pada Gambar 1.4 dapat dilihat perbandingan jumlah produk terjual dari
produk yang sama namun memiliki harga yang berbeda. Produk skincare aloe vera
Nature Republic di Gambar sebelah kiri memiliki penjualan sebanyak 9.600 unit yang
tergolong lebih rendah dibandingkan dengan gambar disebelah kanan yaitu produk
yang dijual oleh Shopee Mall yang mampu menjual produk yang sama sebanyak
10.000 unit. Meskipun memiliki harga yang lebih rendah yaitu sebesar Rp 51.000,
Produk disebelah kiri tidak mampu menjual lebih banyak dibandingkan dengan



Produk disebelah kanan yang memiliki harga produk sebesar Rp 88.000. Hal ini
berbanding terbalik dengan Teori yang dikemukan Kotler & Armstrong (2019), yaitu
semakin tinggi harga maka keputusan pembelian semakin rendah, sebaliknya jika
harga rendah keputusan pembelian berubah semakin tinggi. Persepsi harga memiliki
andil yang besar dalam reaksi yang diberikan konsumen kepada produk yang
ditawarkan, dimana persepsi harga merupakan faktor psikologis yang dapat
mempengaruhi keputusan konsumen (Cockril dan Goode 2010:368). Namun hal ini
juga mungkin terjadi dikarenakan consumer trust yang dimiliki oleh konsumen
terhadap produk yang dijual oleh Shopee Mall.

Consumer trust merupakan harapan konsumen terhadap penjual untuk
memiliki perilaku yang sesuai dalam memenuhi komitmennya kepada konsumen
(Gefen, Karahanna, & Straub, 2003). Consumer trust akan membuat konsumen untuk
bertransaksi online dikarenakan konsumen merasa bahwa penjual dapat dipercaya
(Putra et al., 2017). Menurut Kim et al., (2008) consumer trust memainkan peran
penting dalam transaksi e-commerce, sehingga konsumen tidak akan berbelanja
online, apabila mereka tidak mempercayai penjual.

Berdasarkan wawancara langsung yang dilakukan penulis di Palembang pada
Februari 2024 dengan beberapa konsumen yang sering melakukan pembelian produk
skincare secara online mengatakan bahwa dengan melakukan pembelian secara online
membuat konsumen lebih leluasa untuk memberikan tanggapan terhadap suatu
produk. Salah satunya ialah produk skincare. Dimana produk skincare yang semakin
banyak varian merek yang ditawarkan membuat konsumen perlu adanya review dari
konsumen lain mengenai produk tersebut apakah sesuai atau tidaknya dengan
kebutuhannya. Selain itu juga, konsumen mengatakan dengan adanya review ini
sangat membantu bagi konsumen lainnya agar dapat memberikan tanggapan
mengenai suatu produk tersebut. Karena jika melakukan pembelian secara offline
tidak ada tanggapan mengenai suatu produk.

Harga merupakan salah satu elemen dari pemasaran yang ditetapkan oleh
perusahaan yang sifatnya strategis karena keputusan harga bersifat jangka panjang.

Harga dapat dipandang dari dua segi yakni tolak ukur dalam menetapkan profit yakni
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melalui tingkat penjualan dan sebagai pengorbanan yang dilakukan oleh konsumen
untuk mendapatkan suatu produk. Harga juga menjadi pertimbangan konsumen untuk
membeli, sehingga perlu pertimbangan khusus untuk menentukkan harga tersebut.
Harga merupakan sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa atau
jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari

memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler & Armstrong, 2019).

Tabel 1.1 Hasil Survei Online Faktor yang Mempengaruhi Keputusan
Pembelian Online Produk Skincare di Shopee

No Influence Factor Influence/ Importance
1 Harga Produk 85%
2 Review Pada Produk 70%
3 Produk yang Dijual di Shopee Mall 65%
(Trust)
4 Kualitas Produk 20%
5 Manfaat Produk 15%

Sumber: Data yang diolah peneliti, 2024

Berdasarkan data pada Tabel 1.1 menunjukkan bahwa survei online yang
dilakukan oleh peneliti pada 20 orang yang telah melakukan pembelian skincare di
Shopee secara acak pada Juni 2024, mengenai faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian saat membeli produk skincare di Shopee, sebanyak 85% dari responden
menjawab bahwa harga sangat mempengaruhi keputusan pembelian yang mereka
lakukan, kemudian disusul dengan online consumer review sebanyak 70%, produk
yang dijual di Shopee Mall (trust) 65%, kualitas produk sebanyak 20% dan manfaat
produk sebanyak 15%. Hal ini menunjukkan bahwa harga, review serta consumer

trust kepada penjual menunjukkan persentase yang paling tinggi.



Tabel 1.2 Perbandingan Harga Skincare Toner Exfoliasi di Toko Online Shopee
dan Toko Offline di Kota Palembang

No Brand Toner Harga Online Harga Offline
1 Avoskin Rp126.000 Rp179.000
2 Pomeglow Rp97.000 Rp110.000
3 Elformula Rp123.000 Rp138.000
4 The Originote Rp35.000 Rp37.500
5 Skintific Rp109.000 Rp110.200

Sumber: Dari berbagai sumber, diolah 2024

Berdasarkan data pada Tabel 1.2 menunjukkan bahwa perbandingan harga
skincare toner exfoliasi di toko online Shopee dan toko offline di kota Palembang
menunjukkan harga yang jauh berbeda. Hal ini menunjukkan bahwa harga skincare di
Shopee lebih murah jika dibandingkan dengan harga di toko offline. Beberapa
wawancara langsung yang dilakukan penulis pada saat melakukan survei harga di
toko offline di kota Palembang pada Februari 2024, beberapa konsumen mengatakan
harga yang ditawarkan di Shopee lebih murah apalagi jika melakukan pembelian pada
event tanggal kembar atau hari-hari pelanggan. Selain itu juga, melakukan pembelian
di Shopee juga sering memberikan diskon potongan harga yang diberikan dari seller
langsung, voucher diskon yang didapatkan saat menonton live streaming atau voucher
potongan harga dan penambahan koin yang disediakan Shopee.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Hidayati (2020) dengan judul “Pengaruh
Viral Marketing, Online Consumer Reviews dan Harga Terhadap Keputusan
Pembelian Shopee di Surabaya” mengatakan bahwa konsumen yang melakuakan
belanja online di Shopee mayoritasnya merupakan mahasiswa, dimana jiwanya masih
muda untuk tertarik membeli produk yang sedang viral. Selain itu juga dilihat dari
online consumer reviews yang disediakan Shopee membuat konsumen dapat
mengetahui lebih banyak informasi dengan mudah dalam proses pengambilan

keputusan pembelian. Banyak responden yang memilih harga yang sudah termasuk



dengan biaya pengiriman. Hal ini menunjukkan bahwa harga akan sangat
dipertimbangkan dalam melakukan pembelian.

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh online consumer reiview
terhadap keputusan pembelian. Penelitian dari Choirunnida (2024); Helversen (2023);
Kang (2022); Lu (2021); Guo (2020); Wang (2019) menunjukkan bahwa online
consumer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Hasil penelitian dari Puspita (2023) menunjukkan bahwa online cunsomer review
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian.

Faktor kedua yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah persepsi harga.
Penelitian dari Jandri (2022); Manyu (2022); Ernawati (2021); Saputra, M. Wira.,
Zakaria, W., Muchsin, S., Marlina, W. (2020); Carvalho (2020); Rafdinal & Rafdinal
(2019); Novansa & Ali (2018) menunjukkan hasil bahwa harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian dari Mahanani (2018)
menunjukkan bahwa harga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Sedangkan hasil penelitian dari Fransiska & Madiawati (2021); Nasution
(2019); Deisy (2018) menunjukkan hasil yang berbeda yaitu harga berpengaruh
positif dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian.

Faktor ketiga yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah consumer
trust. Penelitian Hayuningtyas & Widiyanto (2015); Puspita (2023); Nasution et al.,
(2020); Mahliza (2020); Azis & Ali (2023); Handoyo (2024) menunjukkan hasil
bahwa consumer trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Hasil penelitian dari Vildayanti & Rahul (2024) menunjukkan hasil yang
berbeda yaitu consumer trust berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
keputusan pembelian.

Pada penelitian ini akan dilakukan pengujian lebih lanjut terhadap temuan-
temuan empiris sebagai variabel independen online consumer reviews, harga dan
consumer trust terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan latar belakang di atas,
mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Online
Consumer Reviews, Persepsi Harga dan Consumer Trust Terhadap Keputusan

Pembelian Online Produk Skincare di Shopee”.
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1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan
sebagai berikut:
1) Bagaimana pengaruh online consumer reviews terhadap keputusan pembelian
online produk skincare di Shopee?
2) Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian online produk
skincare di Shopee?
3) Bagaimana pengaruh consumer trust terhadap keputusan pembelian online produk

skincare di Shopee?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian,
maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1) Untuk mencari bukti dengan cara menganalisis pengaruh online consumer review
terhadap keputusan pembelian online produk skincare di Shopee.
2) Untuk mencari bukti dengan cara menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap
keputusan pembelian online produk skincare di Shopee.
3) Untuk mencari bukti dengan cara menganalisis pengaruh consumer trust terhadap

keputusan pembelian online produk skincare di Shopee.
1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Praktis

Hasil penelitian yang ada diharapkan dapat digunakan untuk pengembangan
ilmu pengetahuan, dapat memberikan karya penelitian baru yang dapat mendukung
dalam pengembangan e-commerce. Penelitian ini juga diharapkan dapat menambah
wawasan dengan mengaplikasikan ilmu yang telah diperoleh secara teori di lapangan
serta dapat dijadikan sebagai acuan terhadap pengembangan ataupun pembuatan
dalam penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh online consumer review, persepsi
harga dan consumer trust terhadap keputusan pembelian online produk skincare di

Shopee.
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1.4.2 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan bagi perusahaan terkait agar bermanfaat untuk
meningkatkan sistem atau fitur yang ada dan melakukan promosi agar konsumen
melakukan keputusan pembelian di perusahaan terkait. Bagi masyarakat, penelitian
ini juga berguna sebagai bahan rujukan dalam melakukan keputusan pembelian di e-

commerce.
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