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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kemajuan teknologi telah merevolusi cara kita hidup dan berinteraksi, 

menjadikan dunia semakin terhubung dan efisien. Beberapa tahun terakhir, 

perkembangan pesat di bidang digital telah membuka akses informasi secara 

instan, mempercepat proses bisnis, dan menciptakan peluang baru. Berdasarkan 

informasi bps.go.id (2023), melalui Survei Sosial Ekonomi Nasional (Susenas) 

sekitar 66,48% penduduk Indonesia telah menggunakan internet pada tahun 2022, 

meningkat dari 2021 yang hanya 62,10%. Peningkatan ini mencerminkan tren 

positif dalam adopsi teknologi digital di Indonesia.  

Indonesia sebagai negara berkembang dengan populasi mencapai 281.603 

juta jiwa hingga pertengahan tahun 2024 memiliki tantangan dan peluang yang 

unik ditengah kemajuan ini (bps.go.id, 2024). Memiliki jumlah penduduk yang 

besar dan potensi ekonomi yang melimpah, negara ini berpeluang untuk 

memanfaatkan teknologi guna mendorong pertumbuhan yang lebih inklusif dan 

berkelanjutan. Penerapan teknologi digital dalam sektor bisnis dapat 

meningkatkan kualitas hidup masyarakat serta mengurangi kesenjangan sosial.  

Individu sekarang menginginkan segala sesuatu menjadi cepat dan mudah 

diakses, berkat inovasi seperti smartphone, media sosial, dan platform e-

commerce, pemenuhan kebutuhan menjadi lebih mudah dan cepat hanya dengan 
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sentuhan jari. Hal ini terbukti, sepanjang tahun 2022 hingga 2023, sebanyak 178,9 

juta dari masyarakat Indonesia memanfaatkan situs belanja online untuk 

mendapatkan apa yang mereka butuhkan (cnbcindonesia.com, 2023). Kemudahan 

dalam berbelanja secara daring memungkinkan individu untuk memilih dari 

berbagai produk hanya dengan beberapa klik, tanpa harus menghabiskan waktu di 

toko fisik.  

Pemanfaatan inovasi teknologi dalam bisnis di Indonesia, salah satunya 

dapat dilihat melalui berbagai platform e-commerce yang telah menjadi bagian 

penting dari kehidupan sehari-hari masyarakat, terbukti pada gambar dibawah ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Jumlah Pengguna E-commerce di Indonesia 

 

Penggunaan e-commerce oleh masyarakat Indonesia terus meningkat dari 

tahun ke tahun, bahkan pada tahun 2024 mencapai 65,65%. Peningkatan ini 

menciptakan peluang besar bagi pelaku usaha untuk memperluas jangkauan pasar, 

melaui Shopee, Lazada, Tokopedia, dan lainnya. Platform-platform ini membantu 

para pengusaha baik skala kecil maupun besar, untuk memasarkan produk mereka 

secara efektif dan efisien, tanpa terhalang oleh batasan lokasi geografis.  

Sumber: Kementerian Perdagangan (2024) 

 

Sumber: Kementerian Perdagangan (2024) 

 

Sumber: Kementerian Perdagangan (2024) 

 

Sumber: Kementerian Perdagangan (2024) 
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LPOs telah melakukan survei terhadap beberapa platform e-commerce 

menempati posisi teratas dalam kategori top of mind. Hasil survei menunjukkan 

bahwa Shopee berada di posisi pertama dengan 54% responden yang 

menganggapnya sebagai platform e-commerce yang paling mudah diingat, 

menandakan dominasi Shopee dalam kesadaran merek di kalangan konsumen 

Indonesia. Tokopedia berada di posisi kedua dengan perolehan 27%, yang 

menunjukkan bahwa meskipun Shopee unggul, Tokopedia tetap cukup dikenal 

baik di pasar. Sementara Lazada menempati posisi ketiga dengan 12% responden, 

yang meskipun lebih rendah dibandingkan dua pesaing utamanya, tetap 

menunjukkan adanya pengakuan terhadap merek ini di industri e-commerce 

Indonesia. Secara keseluruhan, survei ini memperlihatkan bahwa Shopee 

mendominasi dalam hal kesadaran merek, namun Tokopedia dan Lazada tetap 

menjadi pesaing penting di pasar yang berkembang pesat ini (katadata.co.id, 

2022).  

Firmansyah (2020) mengemukakan bahwa keputusan pembelian konsumen 

adalah suatu dorongan emosional yang memicu untuk melakukan pembelian 

sebagai hasil dari penilaian yang obyektif terhadap suatu produk. Keputusan 

pembelian konsumen teridiri dari beberpaa indikator, seperti pemilihan produk, 

pemilihan merek, pemilihan tempat pembelian, jumlah pembelian, waktu 

pembelian, dan metode pembayaran (Kotler and Keller, 2016). Ketika 

memutuskan melakukan pembelian produk maupun jasa tersebut biasanya banyak 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti sales promotion dan online customer 

review. 
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Penerapan strategi pemasaran yang mengutamakan sales promotion dapat 

meningkatkan kinerja penjualan dan secara positif memengaruhi keputusan 

pembelian konsumen (Adela dan Kurniawan, 2024). Menurut Kotler and 

Amstrong (2021), sales promotion merupakan insentif jangka pendek yang 

bertujuan untuk meningkatkan hasrat konsumen untuk membeli serta 

memperbesar volume pembelian produk. Sales promotion yang diterapkan 

bertujuan untuk menarik minat konsumen dalam melakukan pembelian, seperti 

memberikan potongan harga, hadiah gratis, pengiriman gratis, dan penawaran 

bersamaan (Wahyuni dan Setyawati, 2020). Menurut Kotler and Armstrong 

(2021), terdapat tiga indikator dari sales promotion yang masing-masing memiliki 

peran penting dalam menarik perhatian konsumen dan meningkatkan penjualan, 

yaitu kupon, potongan harga dan paket harga. Ketiga indikator tersebut 

merupakan faktor-faktor yang menjadi pertimbangan konsumen dalam melakukan 

pembelian. 

Konsumen saat ini juga mempertimbangkan faktor lain ketika memutuskan 

untuk membeli suatu produk, salah satunya adalah dengan cara mencari informasi 

lewat ulasan dari konsumen lain (Zed et al., 2023). Menurut Latief dan Austria 

(2020), online customer review adalah suatu sarana yang memungkinkan 

konsumen untuk dengan leluasa dan mudah menuliskan komentar serta pendapat 

mereka secara online tentang berbagai produk atau layanan, yang memiliki 

dampak signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Lackermair et al 

(2013) mengemukakan bahwa terdapat empat indikator dari online customer 

review, yaitu kesadaran, frekuensi, perbandingan, dan pengaruh yang kesemuanya 
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berperan penting dalam membentuk persepsi konsumen terhadap suatu produk 

atau layanan. 

Perkembangan pesat pada sektor industri kosmetik dalam beberapa tahun 

terakhir mencerminkan perubahan besar dalam persepsi konsumen terhadap 

perawatan kecantikan, terlihat pada tabel dibawah ini. 

Tabel 1.1 Pendapatan Produk Perawatan Diri dan Kecantikan (2019-2023) 

 

Tabel 1.1 yang disajikan dapat terlihat bahwa pendapatan pada sektor Pasar 

Kecantikan dan Perawatan Diri menunjukkan tren positif dan konsisten 

mengalami kenaikan dari tahun ke tahun. Kenaikan yang cukup pesat terlihat pada 

tahun 2023, di mana pendapatan mencapai US$ 8,09 miliar. Selain itu, 

berdasarkan Compass.co.id (2024), Shopee berhasil meraih pangsa pasar sebesar 

63,5% dalam kategori Kecantikan dan Perawatan. Keberhasilan Shopee ini 

menunjukkan tren belanja online yang terus meningkat, terutama di kalangan 

generasi muda yang lebih memilih kemudahan dan kecepatan dalam berbelanja. 

Melaui penawaran berbagai produk, mulai dari kosmetik hingga perawatan kulit, 

mereka dapat menarik perhatian konsumen dan meningkatkan penjualan. 

Berkembang pesatnya produk perawatan diri dan kecantikan serta besarnya 

pangsa pasar di Shopee, telah dimanfaatkan oleh banyak perusahaan untuk 

memasarkan produk mereka. Beberapa merek seperti Hanasui, Implora, Bioaqua, 

No. Tahun Nilai (US$ Miliar) 

1. 2019 6,05 

2. 2020 5,93 

3. 2021 6,37 

4. 2022 7,23 

5. 2023 8,09 

Sumber: Databoks.katadata.co.id (2023) 

 

Sumber: Databoks.katadata.co.id (2023) 
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Wardah, Scarlett, Skintific, Emina, dan Azarine menjangkau konsumen yang 

lebih luas melaui Shopee dengan mempromosikan produk lewat kampanye diskon 

dan promosi untuk menarik konsumen melakukan pembelian (Raenabeauty.com, 

2024). 

Wardah merupakan salah satu perusahaan yang berhasil memanfaatkan 

keberadaan e-commerce, seperti Shopee sebagai strategi untuk memasarkan 

produknya. Terkenal dengan beragam produk kecantikan, termasuk makeup, 

perawatan kulit, dan perawatan rambut, Wardah telah membangun reputasi yang 

kuat di pasar. Didirikan pada tahun 1995 oleh Nurhayati Subakat di bawah 

naungan PT Paragon Technology and Innovation (PT PTI), Wardah telah menjadi 

salah satu merek terkemuka di Indonesia. Penggunaan bahan-bahan alami 

berkualitas tinggi dalam formulasi produk sangat diprioritaskan oleh Wardah, 

dengan filosofi “Halal Green Beauty” menunjukkan komitmen mereka untuk 

menawarkan produk kecantikan yang tidak hanya mematuhi standar religius dan 

etika, tetapi juga berkontribusi pada keberlanjutan dan perlindungan lingkungan 

(Wardahbeauty.com, 2024). 

Daya tarik Wardah meluas dan diterima dengan baik oleh berbagai segmen 

pasar, menunjukkan bahwa merek ini berhasil menarik perhatian tidak hanya 

kalangan muda, tetapi juga kelompok usia yang lebih tua. Hal ini terbukti dari 

total penjualannya yang signifikan di berbagai platform e-commerce berikut. 
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Gambar diatas dapat terlihat bahwa dalam kurun waktu satu tahun, Wardah 

berhasil meraih pendapatan penjualan yang signifikan di sejumlah platform e-

commerce terkemuka, yaitu Shopee, Tokopedia, dan BliBli. Pendapatan penjualan 

paling besar diperoleh dari Shopee mencapai Rp380 miliar, sementara Tokopedia 

mencatat Rp50 miliar, dan BliBli mendapatkan Rp25 miliar. Hasil ini 

menunjukkan keberhasilan Wardah dalam memasarkan produknya serta 

kemampuan mereka dalam menyesuaikan diri dengan kebutuhan konsumen di era 

digital. 

Popularitas Wardah memang telah tersebar luas di berbagai wilayah di 

Indonesia, termasuk Kota Palembang. Seiring dengan kesadaran masyarakat akan 

pentingnya perawatan kulit yang aman dan halal, Wardah berhasil menarik 

perhatian banyak masyarakat Palembang, terbukti pada gambar berikut.  

 

  

380

50

25

SALES REVENUE DI ECOMMERCE

1 JULI 2021-31 JULI 2022

Shopee

Tokopedia

Blibli

dalam miliar 

 

dalam miliar 

 

dalam miliar 

 

dalam miliar 

 

dalam miliar 

 

dalam miliar 

 

dalam miliar 

 

dalam miliar 

Sumber: Compass.co.id (2022) 

 

 

Sumber: Compass.co.id (2022) 

 

 

Sumber: Compass.co.id (2022) 

 

 

Sumber: Compass.co.id (2022) 

 

 

Sumber: Compass.co.id (2022) 

 

 

Sumber: Compass.co.id (2022) 

 

 

Sumber: Compass.co.id (2022) 

 

 

Sumber: Compass.co.id (2022) 

 

Gambar 1.2 Sales Revenue Wardah di E-commerce 
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Berdasarkan data yang diperoleh dari Google Trends, minat masyarakat 

Kota Palembang terhadap produk-produk Wardah mengalami peningkatan dalam 

kurun waktu satu tahun terakhir. Jika dibandingkan dengan produk kecantikan 

lainnya, seperti Garnier dan Ponds, minat terhadap Wardah jauh lebih tinggi. Pada 

satu tahun terakhir ini, produk Wardah mencatatkan angka minat sebesar 58%, 

sementara Garnier hanya 30%, dan Ponds tertinggal dengan 12%. Angka tersebut 

mencerminkan bahwa Wardah berhasil merebut hati konsumen di Palembang. 

Berdasarkan laman Wardah Official Shop, terdapat beberapa produk 

skincare dari wardah menempati posisi terlaris dengan penjualan lebih dari 1.000 

produk perbulan, seperti Wardah UV Shield Essential Sunscreen Gel, Wardah UV 

Shield Acne Calming Sunscreen, Wardah Lightening Niacinamide Face Toner, 

Wardah Crystal Secret NMF Amino, dan Wardah Lightening Niacinamide Whip 

Facial Foam - Facial Wash (Shopee.co.id, 2024). 

58%
30%

12%

Minat Seiring Waktu Produk Wardah di Kota 

Palembang Periode Jan 2024 - Jan 2025

Wardah Garnier Ponds

Sumber: Trends.google.com (2025) 

 

 

Sumber: Trends.google.com (2025) 

 

 

Sumber: Trends.google.com (2025) 

 

 

Sumber: Trends.google.com (2025) 

 

 

Sumber: Trends.google.com (2025) 

 

 

Sumber: Trends.google.com (2025) 

 

 

Sumber: Trends.google.com (2025) 

 

 

Gambar 1.3 Minat Seiring Waktu Produk Wardah di Kota Palembang 
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Wardah dikenal dengan berberapa produk skincare-nya yang laris, namun 

tidak semua produk mereka menempati posisi terlaris, beberapa produk lain dari 

Wardah ada juga yang tidak memperoleh penjualan yang tinggi. Moisturizer dari 

Wardah ini tidak hanya mengurangi tampilan minyak berlebih pada wajah tetapi 

juga melindungi dari paparan sinar matahari, menjadikan kulit tampak cerah, 

sehat, dan bebas kilap (Wardahbeauty.com, 2025). Keunggulan produk dan 

strategi pemasaran yang diterapkan oleh Wardah tampaknya tidak memiliki 

dampak yang signifikan terhadap pembelian moisturizer Wardah tersebut, terlihat 

pada gambar dibawah ini.  

Tabel 1.2 Top Brand Moisturizer 

Merek Tahun 

2020 2021 2022 2023 2024 

Garnier 9,8% 10,8% 18% 20,8% 18,1% 

Ponds 21,4% 20,8% 18,6% 16,4% 18% 

Wardah 19,6% 21,4% 15% 15,3% 12,1% 

Citra 11% 10,2% 7,2% 6,2% 6,2% 

Nivea  3,7% 3,7% 3,3% 4,2% 

 

Dibanding dengan kedua brand lainnya yaitu Garnier dan Ponds pada tabel 

diatas terlihat bahwa, persentase Moisturizer Wardah konsisten mengalami 

penurunan dari tahun ketahun terutama pada tahun 2022 yang cukup signifikan 

hanya 15%, pada 2023 peningkatan terjadi tetapi tetapi hanya 0,3%, dan pada 

tahun 2024 Moisturizer Wardah juga mengalami penurunan kembali dengan nilai 

12,1%. Kondisi ini menunjukkan adanya tantangan besar yang dihadapi oleh 

Wardah dalam mempertahankan daya tarik konsumen terhadap produk 

moisturizernya. Ditengah penurunan yang dihadapi oleh Wardah pada salah satu 

Sumber: Topbrand-award.com  (2024) 

 

Sumber: Data Primer diolah (2025) 

 

Sumber: Data Primer diolah (2025) 

 

Sumber: Data Primer diolah (2025) 

 

Sumber: Data Primer diolah (2025) 

 

Sumber: Data Primer diolah (2025) 

 

Sumber: Data Primer diolah (2025) 

 

Sumber: Data Primer diolah (2025) 
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produknya, upaya masih terus dilakukan untuk tetap eksis bersaing dengan 

berbagai brand lainnya. 

Strategi yang dilakukan Wardah adalah dengan menggunakan strategi sales 

promotion untuk menciptakan kesetiaan konsumen terhadap produknya. Wardah 

melakukan promosi penjualan dengan menerapkan diskon produk, potongan 

harga, serta penawaran gratis ongkir untuk menarik minat konsumen dan 

meningkatkan penjualan produknya. Terlihat pada laman Shopee Wardah Official 

Shop, Wardah cukup gencar melakukan promosi penjualan. Pemberian flash 

voucher, potongan harga 5% hingga 20%, dan gratis ongkos kirim untuk setiap 

produk dengan minimal pembelian tertentu (Shopee.co.id, 2024).  

Konsumen saat ini semakin kritis dalam melakukan pembelian, sehingga 

berbagai promosi penjualan ini saja tidak cukup untuk memengaruhi keputusan 

mereka. Jika dibandingkan dengan produk lain seperti Garnier dan Ponds, sales 

promotion yang dilakukan oleh Wardah bisa dikatakan kurang bervariasi, terbukti 

dari tabel berikut.  

Tabel 1.3 Program Sales Promotion Garnier, Ponds, Wardah di Shopee 

No. Merek Program Sales Promotion 

1. Garnier a. Program bundles 

b. Diskon s.d 50% 

c. Potongan harga Rp 5.000 

hingga Rp 10.000 

d. Exclusive voucher 

e. Gratis ongkos kirim 

f. Free gift 

g. Garnier Sakura Glow Trip 

2. Ponds a. Program bundles 

b. Diskon s.d 40% 

c. Potongan harga Rp 8.000 

hingga Rp 22.000 

d. Gratis ongkos kirim 
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No. Merek Program Sales Promotion 

e. Free gift 

f. Give away 

3. Wardah a. Program bundles 

b. Diskon s.d 30% 

c. Potongan harga Rp 4.000 

hingga Rp 12.000 

d. Gratis ongkos kirim 

e. Free gift 

 

Tabel diatas menunjukkan variasi sales promotion yang ditawarkan oleh 

Wardah terbilang kurang beragam dibandingkan dengan brand lain seperti Garnier 

dan Ponds. Wardah umumnya hanya menawarkan diskon sebesar 30%, sementara 

kedua brand tersebut sering memberikan diskon yang lebih besar. Potongan harga 

yang diberikan oleh Wardah masih kalah menarik dibandingkan dengan Ponds. 

Wardah juga jarang memberikan giveaway atau special trip kepada konsumennya, 

yang bisa menjadi daya tarik tambahan. Hal ini menunjukkan bahwa untuk tetap 

bersaing, Wardah perlu mengeksplorasi lebih banyak inovasi dalam strategi 

promosi penjualan mereka. 

Wardah juga tampaknya cukup pasif dalam menginformasikan promosi 

penjualannya. Mereka lebih banyak mengunggah konten yang menyoroti 

keunggulan produk, kegiatan dan acara yang diadakan, serta memperkenalkan 

brand ambassador (Instagram.co.id, 2024). Konten-konten tersebut memang 

penting untuk membangun citra merek, namun kurangnya informasi mengenai 

promo atau penawaran khusus dapat membuat pelanggan merasa kurang 

terhubung.  

Sumber: Shopee.co.id (2024) 

 

 

Sumber: Shopee.co.id (2024) 

 

 

Sumber: Shopee.co.id (2024) 

 

 

Sumber: Shopee.co.id (2024) 

 

 

Sumber: Shopee.co.id (2024) 

 

 

Sumber: Shopee.co.id (2024) 

 

 

Sumber: Shopee.co.id (2024) 

 

 

Sumber: Shopee.co.id (2024) 

 

https://www.topbrand-award.com/
https://www.topbrand-award.com/
https://www.topbrand-award.com/
https://www.topbrand-award.com/
https://www.topbrand-award.com/
https://www.topbrand-award.com/
https://www.topbrand-award.com/
https://www.topbrand-award.com/
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Berdasarkan indikator sales promotion yang dikemukakan oleh Kotler and 

Armstrong (2021), yaitu kupon, potongan harga, dan paket harga, ketiga indikator 

ini telah diterapkan oleh Wardah untuk menarik perhatian konsumennya. Namun, 

untuk indikator kupon dan potongan harga yang diberikan oleh Wardah masih 

kurang kompetitif jika dibandingkan dengan Garnier dan Ponds. Kupon diskon 

yang diberikan Wardah memiliki nilai lebih kecil jika dibandingkan dengan kedua 

merek tersebut. Begitu pula dengan potongan harga yang diberikan, juga tidak 

sebanding dengan Ponds yang menawarkan nilai lebih menarik untuk konsumen. 

Selain sales promotion, review dari pengguna sebelumnya juga sering kali 

menjadi pertimbangan penting, karena dapat memberikan gambaran tentang 

kualitas dan efektivitas produk tersebut, hal ini terbukti pada gambar berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Sleekflow.io (2023) 

 

 

Sumber: Sleekflow.io (2023) 

 

 

Sumber: Sleekflow.io (2023) 

 

Gambar 1.4 Langkah Awal Belanja Online 

35,00%

26,11%

52,78%

83,33%

Chat toko untuk memastikan kondisi dan

ketersediaan produk

Langsung membeli ditoko/brand

Mencari produk serupa di berbagai macam toko

dan brand

Melakukan riset terkait produk yang dibeli

Langkah Awal Belanja Online
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Gambar diatas menunjukkan bahawa sebesar 83,3% masyarakat Indonesia 

ketika melakukan pembelian produk pasti akan melakukan riset terlebih dahulu 

terhadap produk yang dibeli, salah satunya adalah dengan cara mlihat ulasan yang 

diberikan oleh konsumen sebelumnya untuk mendapatkan informasi sehingga 

konsumen merasa lebih percaya diri dalam membuat keputusan pembelian yang 

tepat. 

Berdasarkan laman Shopee Wardah Official Shop, terdapat beragam ulasan 

dari konsumen yang memberikan rating antara 1 hingga 5. Hal ini menunjukkan 

adanya variasi dalam pengalaman pengguna, di mana beberapa konsumen merasa 

puas, sementara yang lain mungkin menghadapi masalah tertentu dengan produk 

tersebut. Secara keseluruhan ulasan dari produk Moisturizer Wardah dinilai cukup 

baik dalam memenuhi kebutuhan konsumen, namun tidak sedikit pula konsumen 

yang memberikan review dan rating rendah akibat berbagai masalah yang mereka 

alami saat membeli moisturizer tersebut, terbukti pada tabel berikut. 

Tabel 1.4 Review Online yang Diberikan Konsumen 

No. Review Penjelasan 

1.  Komentar yang diberikan 

mengenai ukuran moisturizer 

Wardah menunjukkan harapan 

yang tidak sejalan dengan 

kenyataan yang ada, di mana 

konsumen merasa bahwa 

produk yang diterima lebih 

kecil dari yang dibayangkan, 

sehingga menimbulkan 

kekecewaan. 
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No. Review Penjelasan 

2.  Komentar yang diberikan 

mengenai kualitas pengiriman 

produk, di mana saat 

pengiriman produk tidak 

dilengkapi dengan pelindung 

seperti dus, sehingga 

konsumen menerima barang 

dalam keadaan rusak. Hal ini 

berbeda dengan pengalaman 

pembelian sebelumnya, di 

mana produk dikemas dengan 

baik menggunakan dus. 

3.  Komentar yang diberikan oleh 

konsumen mengenai kualitas 

produk, Konsumen merasa 

perbedaan mencolok dalam 

kualitas produk dibandingkan 

dengan pengalaman 

sebelumnya yang lebih 

memuaskan, sehingga 

membuat konsumen 

meragukan konsistensi dan 

keandalan moisturaizer 

tersebut. 

4.  Komentar yang diberikan 

mengenai kualitas produk 

menunjukkan bahwa 

konsumen merasa moisturizer 

dari Wardah ini memiliki 

tekstur terlalu cair, sehingga 

mudah tumpah. Selain itu, 

produk ini tidak memberikan 

efek mencerahkan 

sebagaimana dijanjikan dalam 

deskripsi produk, yang 

menyebabkan kekecewaan 

karena ekspektasi yang tidak 

terpenuhi.  
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No. Review Penjelasan 

5.  Komentar yang diberikan 

terkait kualitas pengiriman 

produk menunjukkan bahwa 

konsumen merasa pengiriman 

moisturizer dari Wardah 

berlangsung terlalu lama, yang 

menimbulkan ketidakpuasan, 

mereka membandingkan 

pengalaman ini dengan 

pembelian sebelumnya di toko 

online lain, di mana proses 

pengiriman jauh lebih cepat. 

 

Tabel diatas menunjukkan berbagai ulasan buruk yang diberikan konsumen 

mencakup kualitas produk, kualitas pengiriman produk, serta ukuran produk. 

Konsumen juga ada yang memberikan rating 3 tetapi ulasan yang diberikan tetap 

saja mencakup kekecewaan terhadap produk maupun layanan yang diberikan. 

Walaupun banyak konsumen yang merasa puas dengan produk yang ditawarkan, 

masih terdapat beberapa area yang perlu diperbaiki. 

Berdasarkan indikator yang dikemukakan oleh Lackermair et al (2013), 

terkait kesadaran, frekuensi, perbandingan, dan pengaruh, komentar konsumen 

mengenai produk Wardah mencerminkan beberapa fenomena. Indikator kesadaran 

terlihat dari ketidaksesuaian antara ekspektasi dan kenyataan, seperti kekecewaan 

terhadap ukuran moisturizer dan masalah pengemasan yang buruk, yang 

memengaruhi keputusan konsumen untuk memilih moisturizer Wardah. Indikator 

frekuensi tercermin dari keluhan yang sering muncul terkait terlambatnya 

pengiriman dan produk moisturizer yang rusak, dan berpotensi mengurangi minat 

beli di masa depan. Indikator perbandingan terjadi ketika konsumen 

Sumber: Shopee.co.id (2024) 

 

https://www.topbrand-award.com/


16 

 

membandingkan kualitas moisturizer serta pengiriman dengan pengalaman 

sebelumnya dan pembelian di toko lain yang lebih cepat sehingga menyebabkan 

ketidakpuasan. Indiaktor pengaruh muncul dari ulasan negatif yang dapat 

meragukan keputusan pembelian konsumen dan menurunkan minat calon pembeli 

lainnya terhadap produk moisturizer wardah ini. 

Penerapan strategi pemasaran yang melibatkan sales promotion dan online 

customer review dapat meningkatkan keputusan pembelian produk, hal ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan (Mafaza dan Aminah, 2022). Sales promotion 

mempengaruhi keputusan pembelian, di mana semakin besar promosi yang 

ditawarkan oleh Shopee, semakin tinggi pula kemungkinan konsumen untuk 

membeli produk. Selain itu, ulasan pelanggan online juga memiliki dampak 

signifikan terhadap keputusan pembelian di marketplace Shopee karena semakin 

positif ulasan yang diberikan, semakin besar kemungkinan konsumen untuk 

melakukan pembelian. 

Penelitian yang dilakukan oleh Safitri dan Patrikha (2020) tentang pengaruh 

sales promotion terhadap keputusan pembelian produk kecantikan, menunjukkan 

bahwa sales promotion berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Daya tarik utama bagi konsumen untuk melakukan pembelian sering 

kali berasal dari tawaran diskon yang menarik, seperti promosi gratis ongkos 

kirim, yang dapat meningkatkan minat beli konsumen. Penelitian lain yang 

dilakukan oleh Putra et al. (2016) terkait pengaruh diskon terhadap keputusan 

pembelian menemukan bahwa diskon tidak memiliki pengaruh signifikan 
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terhadap keputusan pembelian, karena konsumen harus terlebih dahulu memiliki 

minat untuk melakukan pembelian. 

Penelitian selanjutan dilakukan oleh Yuliansyah et al. (2023) terkait 

pengaruh online customer review terhadap keputusan pembelian moisturizer The 

Originote, menunjukkan bahwa Online Customer Review berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Baik review positif maupun negatif memainkan 

peran penting dalam memengaruhi keputusan konsumen, karena keduanya 

memberikan informasi berharga mengenai pengalaman nyata dengan produk 

tersebut. Penelitian lain yang dilakukan oleh Ghoni dan Soliha (2022) tentang 

pengaruh online customer review terhadap keputusan pembelian pada aplikasi 

Shopee menemukan bahwa Online customer review memiliki pengaruh negatif 

dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian, yang berarti bahwa ulasan 

tersebut tidak memengaruhi keputusan konsumen di marketplace Shopee. 

Berdasarkan fenomena yang telah diteliti diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Sales Promotion dan Online 

Customer Review terhadap Keputusan Pembelian Moisturizer Wardah pada 

Aplikasi Shopee di Kota Palembang”. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, maka dapat 

dirumuskan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut:  

a. Apakah sales promotion berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian Moisturizer Wardah pada aplikasi Shopee di Kota Palembang? 
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b. Apakah online customer review berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian Moisturizer Wardah pada aplikasi Shopee di Kota Palembang?   

c. Apakah sales promotion dan online customer review berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian Moisturizer Wardah pada aplikasi Shopee di 

Kota Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh sales promotion terhadap 

keputusan pembelian Moisturizer Wardah pada aplikasi Shopee di Kota 

Palembang.  

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh online customer review 

terhadap keputusan pembelian Moisturizer Wardah pada aplikasi Shopee di 

Kota Palembang. 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh sales promotion dan online 

customer review terhadap keputusan pembelian Moisturizer Wardah pada 

aplikasi Shopee di Kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan ini diharapkan bisa bermanfaat untuk semua 

pihak, baik pihak yang memiliki kepentingan secara langsung terkait masalah 

penelitian ini ataupun pihak-pihak yang hanya sekedar mencari ilmu pengetahuan. 

Adapun beberapa manfaat dari penelitian ini, yaitu sebagai berikut: 
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a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini bisa dijadikan sebagai referensi literatur dalam 

mengembangkan hipotesis terkait ilmu manajemen pemasaran terhadap 

variabel sales promotion, online customer review, dan keputusan pembelian 

konsumen. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Perusahaan 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi perusahaan 

dalam mengoptimalkan sales promotion, serta mengelola online 

customer review dengan lebih baik untuk meningkatkan keputusan 

pembelian konsumen. 

2) Bagi Penulis 

Penulis dapat memperdalam wawasan dan ilmu pengetahuan tentang 

strategi sales promotion dan online customer review terhadap keputusan 

pembelian. 

3) Bagi Peneliti Selanjtnya 

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya untuk 

memahami pengaruh sales promotion dan online customer review 

terhadap keputusan pembelian serta mengembangkan materi lainnya 

guna meningkatkan kualitas pembelajaran. 
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