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ABSTRACT
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THE INFLUENCE OF ONLINE CUSTOMER REVIEWS, PRODUCT
QUALITY, AND BRAND TRUST ON PURCHASING DECISIONS ON
SKINCARE PRODUCTS THE ORIGINOTE IN JAKARTA

XVIII + 114 pages, 29 tables, 7 pictures, 9 attachments

MARKETING

The rapid development of the beauty industry is now a fierce competition in
the skincare market, both involving local brands and international brands.
Consumers are now increasingly aware of the importance of skincare, so
many skincare products today are highly sought after by a wide range of
consumers. However, high popularity can also bring challenges such as
customer reviews, product quality, and brand trust that can affect purchase
decisions. The purpose of this study was to analyze the impact of ulasan
pelanggan onlines, product quality, and kepercayaan merek on purchase
decisions for The Originote skincare products in Jakarta. The sample of this
study was 190 respondents who were successfully collected through an online
questionnaire. This study uses a quantitative research approach. Sampling
this study using non-probability sampling using purposive sampling method.
This research also uses SmartPLS software version 4.0. The results of this
study indicate that online customer review have a positive and significant
effect on purchase decisions, product quality has a positive and significant
effect on purchase decisions, and brand trust has a positive and significant
effect on purchase decisions. This research is expected to provide knowledge

for businesses to improve the quality of their products, build kepercayaan



merek, and respond effectively to ulasan pelanggan onlines to maintain
competitiveness in the skincare market.

(F) Keywords: online customer review, product quality, brand trust, purchase
decisions, The Originote.

(G) Reference:60 (2016-2024)

(H) Sanny Ekawati, S.E., M.M.
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Pemasaran

Abstrak: Perkembangan yang begitu pesat pada industri kecantikan Kini
menjadi persaingan di pasar perawatan kulit yang semakin Kketat, baik dalam
melibatkan merek lokal maupun merek internasional. Konsumen Kini
semakin sadar pentingnya perawatan kulit atau skincare, sehingga banyak
produk-produk skincare saat ini yang sangat dicari oleh berbagai kalangan
konsumen. Namun, popularitas yang tinggi juga dapat membawa tantangan
seperti adanya ulasan pelanggan, kualitas pada produk, dan kepercayaan
merek yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Tujuan penelitian ini
adalah untuk menganalisis dampak dari ulasan pelanggan online, kualitas
produk, dan kepercayaan merek terhadap keputusan pembelian produk
perawatan kulit The Originote di Jakarta. Sampel penelitian ini sebanyak 190
responden yang berhasil dikumpulkan melalui kuesioner online. Penelitian ini
menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif. Pengambilan sampel
penelitian ini menggunakan non-probability sampling dengan menggunakan
metode purposive sampling. Penelitian ini juga menggunakan software
SmartPLS versi 4.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ulasan
pelanggan online memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap

keputusan pembelian, kualitas produkmemiliki pengaruh positif dan

vii



signifikan terhadap keputusan pembelian, dan kepercayaan merek memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan pengetahuan bagi pelaku bisnis untuk
meningkatkan kualitas pada produknya, membangun kepercayaan merek, dan
menanggapi ulasan pelanggan online secara efektif untuk mempertahankan
daya saing di pasar perawatan kulit atau skincare.

(F) Kata kunci: Citra Merek, Informasi Dari Mulut Ke Mulut Secara Elektronik,
Kualitas Produk, Keputusan Pembelian, The Originote.

(G) Daftar Pustaka: 60 (2016-2024)

(H) Sanny Ekawati, S.E., M.M.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Permasalahan

1. Latar Belakang Masalah

Pada era digital yang semakin berkembang dengan pesat dan
memberikan pengaruh besar dalam menumbuhkan tantangan — tantangan
baru bagi para pemasar bisnis atau industri bisnis secara offline maupun
online. Industri bisnis mengalami pertumbuhan yang sangat pesat salah
satunya pada industri kecantikan atau kosmetik. Industri kecantikan
memang sudah banyak pengguna yang menggunakan kosmetik untuk
memperbaiki penampilan dan mempercantik diri, namun selama waktu
berjalan sudah seharusnya konsumen menyadari pentingnya perawatan
kulit atau skincare. Hal tersebut dapat membuat popularitas produk
perawatan kulit atau skincare mulai naik (Ghaizani et al., 2018).
Popularitas pada produk perawatan kulit atau skincare kebanyakan
digemari oleh kalangan wanita, namun sudah banyak di kalangan pria yang
mengenal dan menggunakan skincare sebagai kebutuhan sehari-hari untuk
dapat merawat diri maupun memperbaiki penampilan dengan baik.

Produk perawatan kulit atau skincare membuat banyak persaingan
bisnis sehingga setiap pelaku bisnis berlomba-lomba dalam bersaing untuk
menampilkan keunggulan produknya kepada konsumen. Selain itu, banyak
brand skincare lokal dan internasional yang masuk ke Indonesia dengan
membuat persaingan untuk mendapatkan konsumen dengan menghadirkan
produk baru yang lebih menarik. Konsumen banyak mencoba produk
skincare baru yang masuk ke Indonesia, namun konsumen harus berhati-
hati dalam menentukan keputusan pembeliannya. Salah satu perawatan
kulit atau skincare yang baru saja masuk ke Indonesia adalah skincare The
Originote.



Dalam proses keputusan pembelian skincare, konsumen tidak hanya
membeli secara offline, namun konsumen juga membeli secara online
melalui e-commerce. Sistem pembelanjaan secara offline dari pembeli
dapat lebih mudah atau secara langsung melihat keadaan atau fisik pada
produk yang dibeli. Sedangkan, pembelian secara online, memiliki
kemudahan pada waktu pembelian yang fleksibel. Namun, pembelian
secara online tidak dapat melihat langsung dalam bentuk fisik pada suatu
produk.

Menurut Arbaini (2020), konsumen yang melakukan pembelian
secara online, penting untuk mencari informasi sebanyak-banyaknya agar
mengurangi dampak negatif yang akan timbul. Konsumen dapat
memanfaatkan fitur review dalam mengambil keputusan sebelum membeli
produk skincare tersebut. Informasi dari review yang diberikan konsumen
lain dapat membantu calon konsumen yang akan melakukan proses
pembelian skincare.

Berdasarkan beberapa macam ulasan konsumen, masih banyak
review yang berdampak negatif terhadap produk The Originote. The
Originote memberikan klaim bahwa produk — produk seperti mosturizer,
serum, dan berbagai macam produk lainnya bersifat mencerahkan,
memperbaiki skin barrier dan meratakan warna kulit. Namun, terdapat
review yang disampaikan oleh beberapa konsumen setelah menggunakan
produk The Originote yang menimbulkan jerawat dan kulit kusam pada
wajah. Jika review yang disampaikan konsumen dan klaim pada perusahaan
skincare tidak sesuai maka produk tidak diperkenankan untuk melakukan
pembelian dan menyebabkan kualitas pada produk maupun kepercayaan
konsumen lain terhadap produk menurun.

The Originote merupakan brand lokal yang telah berdiri pada tahun
2021. The Originote menawarkan berbagai jenis produk skincare seperti
moisturizer, cleanser, lip oil serum, dan berbagai jenis lainnya. The
Originote ini termasuk produk baru yang sebenarnya sudah didirikan pada

tanggal 2018, namun produk skincare tersebut baru booming pada tahun



2021 dan terkenal dimedia sosial pada tahun 2022. Meskipun produk
skincare tergolong masih baru, namun The Originote berkembang dengan

baik di pasar.

*Berdasarkan Nilai Penjualan

B official Store Non Official Store
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Gambar 1. 1 Diagram Nilai Penjualan Produk Skincare 2024

Skintific

Ms Glow

The Originote

dalam Satuan Milliar

Sumber: Databoks.katadata.co.id

Berdasarkan gambar yang dilansir oleh databoks di atas
menunjukkan total pendapatan pada tiap produk skincare. Peringkat
pertama pada brand Skintific berhasil menguasai pasar perawatan dan
kecantikan. Berdasarkan pada hasil Compas Market Insight Dashboard,
brand Skintific berhasil mencapai total penjualannya sekitar lebih dari Rp
70 miliar. Selama periode Q1 2024, skincare The Originote menempati
pada peringkat ketiga dengan total penjualannya sekitar lebih dari Rp 30
miliar. Total penjualan yang dihasilkan oleh toko resmi sebesar Rp 26
miliar dan non-official store sebesar Rp 7 miliar. Gambar di atas
menunjukkan bahwa skincare The Originote masih tertinggal dibandingkan
dengan kompetitornya yaitu Skintific dan Ms Glow. Namun, The Originote
telah mengalahkan produk-produk pesaing lainnya seperti Daviena dan

Bening’s. Total penjualan The Originote cukup tertinggal dari



kompetitornya sehingga dapat disimpulkan bahwa The Originote belum
terlalu sempurna dalam hal membuat keputusan bagi para konsumen untuk
dapat membeli dan menggunakan produk skincare The Originote tersebut,
karena berdasarkan online customer review, product quality, dan brand
trust yang ditawarkan oleh The Originote menjadikan salah satu pengaruh
dalam mengambil keputusan pembelian.

Online customer review sering dianggap lebih terpercaya karena
dianggap lebih jujur terhadap review produk yang diberikan oleh konsumen
secara langsung. Konsumen memanfaatkan ulasan ini  untuk
membandingkan kualitas dan harga, sehingga menjadi referensi penting
sebelum melakukan pembelian. Ulasan yang positif atau negatif seringkali
tidak mencerminkan pengalaman pelanggan sebagian besar. Untuk
mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang barang atau jasa, lebih
baik melihat ulasan secara keseluruhan. Perusahaan skincare The Originote
harus menanggapi kritik negatif dengan baik, karena jika dibiarkan, reputasi
perusahaan The Originote dapat menjadi rusak. Dengan menanggapi umpan
balik pelanggan dengan cepat dan sopan, baik positif maupun negatif dapat
membantu menjaga hubungan baik. Online customer review menjadikan
faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Terdapat penelitian
terdahulu yang menyatakan bahwa online customer review memiliki
pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian (Ghoni
& Soliha, 2022).

Selanjutnya yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian adalah
product quality. Kualitas produk yang baik dan aman, dapat membuat
konsumen merasa cenderung dalam melakukan pembelian ulang,
sedangkan jika kualitas produk tersebut tidak sesuai dengan yang
diharapka,n maka konsumen akan mengalihkan pembeliannya pada produk
skincare lain. Selain itu, perusahaan The Originote juga harus dapat
memahami apa yang dibutuhkan oleh konsumen sekarang sehingga dapat
mengembangkan produknya sesuai dengan keinginan mereka. Terdapat

penelitian terdahulu product quality terhadap keputusan pembelian yang



dilakukan oleh Velicia & Amelda (2024), menyatakan bahwa product
quality berpengaruh negatif terhadap keputusan pembelian.

faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian adalah
brand trust. Dalam mendapatkan kepercayaan konsumen sangat sulit,
terlebih lagi produk The Originote masih tergolong baru. Selain itu, brand
trust pada The Originote dapat menimbulkan masalah ketika terjadinya
ketidaksesuaian pada penggunaan skincare tersebut antara ekspektasi
konsumen dan kenyataan dari hasil yang digunakan konsumen. Jika, hasil
produk yang diberikan ini tidak sesuai terlebih lagi menyebabkan efek
samping dalam penggunaan skincare tersebut, maka kepercayaan akan
produk yang digunakan oleh konsumen menurun. Terdapat penelitian
terdahulu dari brand trust terhadap keputusan pembelian yang dilakukan
oleh Prasetiyo et al. (2024), menyatakan bahwa brand trust berpengaruh
negatif terhadap keputusan pembelian.

Keputusan pembelian merupakan tindakan atau proses membuat
keputusan mengenai apa yang akan dibeli atau tidak melakukan pembelian.
Dalam proses membuat keputusan, seseorang harus memilih satu dari
beberapa opsi dan memastikan bahwa pilihan tersebut efektif dan sesuai
dengan kebutuhannya. Apabila seseorang memutuskan membeli karena
dihadapkan dengan beberapa pilihan membeli atau tidak membeli, maka hal
membuat suatu keputusan bagi konsumen dalam melakukan pembelian atau
tidak.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka penelitian ini
dilakukan dengan judul “Pengaruh Online Customer Review, Product
Quality, dan Brand Trust Terhadap Keputusan Pembelian Pada
Produk Skincare The Originote Di Jakarta.”



2.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat
diidentifikasikan permasalahan sebagai berikut :

a. Popularitas produk skincare terus meningkat, sehingga menciptakan
banyaknya persaingan yang ketat di antara brand lokal dan internasional
yang masuk ke pasar Indonesia.

b. Ketidakcocokan antara klaim produk dan pengalaman nyata pengguna
dapat mengurangi kepercayaan konsumen terhadap merek The
Originote.

c. Banyaknya review negatif terhadap produk The Originote, terutama
terkait efek samping seperti jerawat dan kulit kusam, yang menurunkan
kepercayaan konsumen dan keraguan terhadap kualitas pada skincare-

nya.

Batasan Masalah

Terdapat keterbatasan serta faktor-faktor yang dapat mempengaruhi
keputusan pembelian yang terlalu luas, maka penelitian ini lebih berfokus
pada subjek penelitian dan variabel. Subjek penelitian yang akan digunakan
pada penelitian ini adalah pengguna skincare The Originote pada yang
berdomisili di Jakarta. Variabel independen yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Online Customer Review, product quality, dan brand

trust.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka
dapat dirumuskan beberapa permasalahan sebagai berikut:
a. Apakah online customer review memiliki pengaruh positif terhadap
keputusan pembelian pada produk skincare The Originote di Jakarta?
b. Apakah product quality memiliki pengaruh positif terhadap keputusan

pembelian pada produk skincare The Originote di Jakarta?



c. Apakah brand trust memiliki pengaruh positif terhadap keputusan
pembelian pada produk skincare The Originote di Jakarta?

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan
Penelitian ini dilakukan dengan bermaksud untuk mengetahui
bagaimana online customer review, product quality, dan brand trust

terhadap keputusan pembelian pada produk skincare The Originote di

Jakarta. Berdasarkan dari rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian

ini dapat diuraikan sebagai berikut:

a. Untuk mengetahui online customer review memiliki pengaruh positif
terhadap keputusan pembelian pada produk skincare The Originote di
Jakarta.

b. Untuk mengetahui product quality memiliki pengaruh positif terhadap
keputusan pembelian pada produk skincare The Originote di Jakarta.

c. Untuk mengetahui brand trust memiliki pengaruh positif terhadap

keputusan pembelian pada produk skincare The Originote di Jakarta.

2. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan dapat
memberikan manfaat dan kontribusi bagi beberapa pihak yang diantaranya

sebagai berikut:

a. Manfaat Bagi Teoritis
Penelitian ini berguna sebagai acuan untuk penelitian selanjutnya
yang ingin membahas topik mengenai keputusan pembelian dan juga
mengembangkan kembali variabel - variabel independennya agar

penelitian selanjutnya dapat menyajikan hasil yang lebih optimal.



b. Manfaat Bagi Praktisi

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang
bermanfaat bagi The Originote untuk mengetahui pentingnya online
customer review, product quality, dan brand trust dalam menentukan
keputusan pembelian. Hasil penelitian ini dapat menjadikan bahan
pertimbangan dalam menggunakan ulasan pelanggan secara online
untuk meningkatkan strategi pemasaran, menjamin kualitas skincare
sesuai dengan deskripsi produknya, dan meningkatkan kepercayaan
konsumen pada produk skincare The Originote, sehingga The Originote
lebih efektif untuk memenuhi kebutuhan dan preferensi pelanggan.
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