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ABSTRACT  

The purpose of this study was to determine the presence and extent of the influence of online customer reviews at 

shopee @scarlettofficialshop on purchasing decisions for scarlett whitening body lotion products in Cilegon City. 
This study uses the elaboration likelihood model theory. This research approach uses a quantitative approach, and 

uses survey methods, the population of this study is the city of Cilegon as many as 450,271 people. The sample taken 
in this study was 400 respondents. The data analysis technique used is the classical assumption test, instrument test, 

simple linear regression analysis, determination coefficient, hypothesis testing. The results of this study can be seen 
that there is a positive and significant influence between online customer review variables and purchasing decision 

variables. And shows the value of Tcount > Ttable, namely 22.284 > 1.965, with a significance level of 0.000 <0.05. 

So it can be seen that there is a positive and significant influence between variable X (Online Customer Review) and 
variable Y (Purchasing Decision).  The influence of Online Customer Reviews on Purchasing Decisions for Scarlett 

Body Lotion Products at Shopee @Scarlettofficialshop is 55.5% while the remaining 44.5% is influenced by other 

variables that were not researched.    
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi komunikasi, menjadi 

salah satu penyebab pergeseran perilaku konsumen 

khususnya dalam berbelanja online, pergeseran 

perilaku diantaranya disebabkan oleh munculnya e-

commerce. Menurut Pride dan Ferel, (Sopiah & 

Sangaji, 2016) Perilaku konsumen dapat dipengaruhi 

oleh tiga karakteristik, yaitu faktor budaya, faktor 

sosial, dan faktor pribadi. Faktor-faktor tersebut 

memberikan pengaruh yang kuat dalam perilaku 

konsumen. 

Pergesaran perilaku yang terjadi yaitu, 

pembelian produk tanpa harus datang ke tokonya 

langsung. Saat ini berbelanja online memberikan 

kemudahan dalam melakukan transaksi jarak jauh 

antara penjual dan pembeli tanpa harus bertemu 

langsung, banyak keunggulan dalam berbelanja 

melalui e-commerce, yaitu seperti menghemat 

waktu, atau harga yang relatif murah dibandingkan 

offline, transaksi yang cukup mudah dan 

menawarkan kemudahan dalam proses pembelian. 

Namun, banyak juga beberapa faktor yang 

menyebabkan masyarakat enggan membeli sebuah 

produk melalui e-commerce dengan alasan 

kekhawatiran rasa tidak percaya seperti barang tidak 

sesuai, pengiriman yang lama, dan kerusakan barang 

pada saat pengiriman, sehingga menentukan 

keputusan pembelian. 

Perbedaan dari belanja online dan offline 

adalah bagaimana pelanggan menentukan keputusan 

pembelian dengan berbagai alasan dengan cara 

mengevaluasi produk, kelemahan belanja melalui 

online adalah calon pembeli tidak dapat melihat dan 

memeriksa produk secara langsung pada saat hendak 
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membeli hanya ditunjang dengan gambar dan 

deskripsi barang, serta transaksi yang tidak 

dilakukan secara langsung menimbulkan 

kekhawatiran dan harus penuh rasa kepercayaan, 

sedangkan berbelanja offline ketika hendak membeli 

dapat dilihat dan di sentuh secara langsung. 

Saat ini mencari sebuah informasi dapat 

dilakukan dengan mudah melalui sumber-sumber 

informasi komersial, web, media online dan e-

commerce,  adanya fitur Online Customer Review 

(OCR) atau yang disebut electronic   word   of   

mouth   (eWOM)   yang mengacu  pada  konten  

buatan  pengguna  yang  di-posting  pada situs online 

maupun situs web. Salah satu strategi shopee yang 

menarik salah satunya fitur online customer review 

karena dapat membantu konsumen untuk mencari 

dan mengetahui informasi-informasi produk yang 

akan para konsumen beli. 

Berdasarkan hasil pra-survei yang peneliti 

lakukan terdapat 6 responden (60%) berdomisili di 

Cilegon, 2 responden (20%) berdomilisi di Serang, 2 

responden (20%) berdomilisi di Tangerang, dapat 

ditarik kesimpulan bahwa responden di Kota 

Cilegon mendominasi jawaban pra -survei tersebut. 

10 responden (100%) menyatakan bahwa semua 

responden adalah pengguna e--commerce, 9 

responden (90%) menjawab e-commerce yang paing 

sering di gunakan adalah shopee, dan 1 responden 

lainnya (10%) menggunakan tokopedia, dapat di 

tarik kesimpulan bahwa e-commerce shopee 

mendominasi jawaban pra-survei tersebut, dan 7 

responden (70%) berbelanja online sebanyak 1-3 

kali dalam sebulan, 3 responden (30%) menjawab 4-

5 kali dalam sebulan berbelanja online. Dapat ditarik 

kesimpulan bahwa responden di kota Cilegon 

banyak melakukan pembelian secara online 

menggunakan commerce shopee. 

Kunjungan e-commerce terbanyak pada kuartal 

I di tahun 2023 periode januari-maret yaitu e-

commerce shopee dengan jumlah 157,9 juta 

kunjungan per bulan melampaui jumlah pengunjung 

e-commerce pesaing seperti (1). Tokopedia (117 juta 

kunjungan), (2). Lazada (83,2 juta kunjugan), (3). 

Blibli (25,4 juta kunjungan) dan (4). Bukalapak 

(18,1 juta kunjungan) 

(Sumber:Databoks.katadata.id). Shopee merupakan 

platform penjualan yang digunakan para pembisnis 

untuk menjual produk mereka, salah satunya produk 

scarlett whitening yang memanfaatkan e-commerce 

shopee sebagai media penjualan. 

Produk Scarlett Whitening merupakan produk 

kecantikan lokal Indonesia yang menjual produknya 

melalui e-commerce shopee dengan jumlah pengikut 

4,2 juta pengguna, e-commerce Shopee terdapat 

ulasan untuk konsumen yang sudah membeli produk, 

sebagai bentuk persepsi kepuasan konsumen, 

begitupun para konsumen scarlett whitening mereka 

dapat memberikan penilaian ulasan yang tersedia 

pasca pembelian sehingga ulasan yang tersedia dapat 

memberikan informasi seputar produk scarlett 

whitening. 

Informasi menjadi salah satu faktor 

kemudahan dalam menentukan keputusan pembelian 

seseorang, menampilkan bahwa orang bisa 
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mengambil jumlah review selaku penanda 

popularitas produk ataupun nilai dari sesuatu produk 

yang hendak mempengaruhi keinginan untuk 

membeli sesuatu produk. Review menunjukkan 

indikator popularitas produk atau nilai dari suatu 

produk yang nantinya akan mempengaruhi kemauan 

untuk membeli suatu produk. Menurut Latifa dan 

Harimukti (2016), beberapa indikator online 

customer review adalah sebagai berikut: 

1) Perceived Usefulness (manfaat yang dirasakan) 

Review memberikan manfaat bagi para calon 

pembeli, online customer review lebih 

memudahkan dalam berbelanja melalui online 

dan membantu dalam mencari informasi terkait 

produk yang dicari. 

2) Source credibility (kredibilitas sumber) 

Kredibilitas adalah bagaimana seorang ahli dan 

seorang komunikator yang dipercaya, diakui 

dalam satu area tertentu oleh penerima pesan. 

Kredibilitas sumber mempengaruhi penerimaan 

sebuah pesan. Komunikasi yang persuasif dari 

seseorang yang mempunyai kredibilitas memiliki 

pengaruh yang lebih besar terhadap evaluasi 

produk daripada pesan yang diterima dari 

seseorang dengan kredibilitas yang kurang. Item 

yang digunakan untuk indikator source credibility 

adalah sebagai berikut: 

a) Percaya kepada fitur online customer review 

yang disediakan oleh online shoping.  

b) Percaya kepada review yang diberikan 

konsumen lain. 

3) Argument quality (kualitas argumen) 

Kualitas argumen mengacu pada kekuatan     

persuasif argumen yang melekat pada pesan 

informasi. Item yang digunakan untuk 

indikator argument quality adalah sebagai 

berikut:  

a) Review pada suatu produk online shoping 

memberikan informasi mengenai kelebihan 

dan kekurangan produk yang diulas. 

b) Review pada belanja online membantu 

menentukan pilihan pembelian. 

4) Valance (valensi) 

Valensi dari sebuah informasi dapat  

memberikan pengaruh penting dalam 

membentuk sikap konsumen ymembawa 

pengaruh penting dalam pembentukan sikap 

konsumen yang pada akhirnya mempengaruhi 

keputusan pembelian. Valensi mengacu pada  

sifat positif atau negatif dari sebuah pernyataan 

dalam pesan, yang dapat dikelompokkan 

menjadi positif (misalnya pujian) atau  secara 

negatif (misalnya keluhan). Elemen yang 

digunakan untuk indikator valance sebagai 

berikut: 

a) Review produk atau jasa belanja online 

memberikan informasi yang akurat. 

b) Review produk atau jasa belanja online 

memberikan gambaran lengkap keseluruhan 

keluruhan produk atau jasa.  

c) Review positif mempengaruhi opini tentang 

suatu produk atau jasa dan mencari alternatif 

produk atau jasa lain jika terdapat ulasan 

negatif pada suatu produk atau jasa. 
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Online customer review pada aplikasi 

shopee untuk mendapatkan informasi yang produk 

yang diinginkan, sebagai bahan preferensi dan 

menghindarkan kesalahan pada saat proses 

pembelian, ulasan yang diberikan oleh pengguna 

lain akan membantu apabila review yang 

diberikan sangat relevan, apabila kualitas dan 

pelayanan   mendapatkan penilaian yang positif 

maka dapat mempengaruhi seseorang untuk 

membeli produknya. Hasil penelitian tentang 

Pengaruh Online Consumer Reviews Pada 

Aplikasi Daily Network Terhadap Keputusan 

Pembelian Produk Skincare Somethinc yang 

dilakukan oleh (Trivena et al., 2021) Hasil uji 

untuk variabel online customer review ( X) yaitu 

sebesar 11,975 dan nilai signifikansi sebesar 001, 

dapat dikatakan bahwa t hitung 11,975 > t tabel 

1,659 dan nilai signiiknsinya 0,001 sehingga 

diperoleh H0 ditolak atau Ha diterima, yang dapat 

diartikan online customer review (X) secara 

parsial memiliki pengaruh dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian (Y), sehingga dapat 

dikatakan bahwa online customer review 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian, Hal 

ini berkaitan dengan penelitian ini. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif, yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 

atau sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data 

bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang ditetapkan (Sugiyono dan 

Lestari, 2021:16). 

Penelitian ini difokuskan untuk mengetahui 

pengaruh online customer review terhadap keputusan 

pembelian produk body lotion scarlett whitening 

melalui e-commerce shopee @scarlettofficialshop. 

Populasi penelitian adalah masyarakat kota Cilegon 

yang pernah membeli produk body lotion scarlett 

whitening melalui aplikasi shopee 

@scalettofficialshop sebanyak 450,271 jiwa  

(Sumber : Badan Pusat  Statistik, 2023). Jumlah 

responden yang diambil sebagai sampel sebanyak 

400 responden. 

Teknik penarikan sampel dilakukan dengan 

menggunakan teknik purposive sampling dengan 

kriteria masyarakat kota Cilegon yang pernah 

melakukan pembelian produk body lotion scarlett 

whitening melalui shopee @scarlettofficialshop. 

Penelitian ini menggunakan instrumen yang 

berisikan daftar pernyataan yang berhubungan 

dengan penelitian, meliputi: manfaat yang dirasakan, 

kredibilitas sumber, kualitas argumen, valensi.  Data 

yang telah dikumpulkan lalu dianalisis dengan 

menggunakan analisis regresi linier sederhana, dan 

uji hipotesis dengan uji t. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Online customer review merupakan fitur 

yang memberikan kemudahan dalam pencarian 

suatu informasi terkait produk, berdasarkan dari 4 

indikator manfaat yang dirasakan, kredibilitas 
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sumber, kualitas argumen, dan velennsi. Hasil 

yang pengolahan data diperoleh kepada 400 

masyarakat kota Cilegon yang membeli produk 

body lotion melalui aplikasi shopee 

@scarlettofficilshp dengan karakteristik pemilih 

sebagai berikut: Masyarakat yang menjadi 

responden dalam penelitian ini sebagian besar 

berjenis kelamin perempuan, sebanyak 241 

(60,3%), dan laki-laki sebanyak 159 (39,8%), 

responden sebagian besar berusia 17<25 sebanyak 

313 (78,3%), usia 25<35 sebanyak 64 (16%), usia 

>35 sebanyak 12 (3%), dan usia <17 sebanyak 11 

(2,8%). Maka dapat disimpulkan bagian besar 

masyarakat kota cilegon yang menggunakan body 

lotion scarlettt whitening melalui shopee melalui 

shopee berusia 17>35 sebanyak 313 (78,3%) 

dibandingakan usia lainnya. Kemudian 

berdasarkan kategori pekerjaan resonden, 

responden sebagian besar memilih kategori 

pekerjaan pelajar/mahasiswa sebanyak 202 

(50,5%) , sebanyak 61 (15,2%) memilih kategori 

pekerjaan karyawan swasta, sebanyak 71(17%)  

memilih kategori freelance, sebanyak 2 (0,5%) 

memilih kategori PNS/ASN, sebanyak 31 (7,8%) 

memilih kategori wirausaha dan sebanyak 33 (8%) 

memilih kategori  ibu rumah tangga, maka dapat 

sisimpulkan pekerjaan responden yang paling 

dominan yaitu pelajar/mahasiwa sebnya 202 

(50,5%). 

 Berdasarkan hasil pengujian statistik 

diperoleh hasil data dua variabel penelitian ini 

berdistribusi normal, berikut ini hasil uji 

normalitas ditunjukka pada Tabel 1 dibawah ini : 

Tabel 1 Uji Normalitas 

 

 

Data pengambilan keputusan sebagai 

berikut: 

1. Jika Asymp (2 – tailed) <  0,05 maka data 

berdistribusi tidak normal. 

2. Jika Asymp Sig (2 – tailed) > 0,05 maka data 

berdistribusi normal. Data pada table 4 diatas 

menunjukan bahwa asymp sig (2 - tailed) pada 

kolom unstandardizer residual adalah 0,045. 

Dengan demikian data penelitian dikatakan 

terdistribusi normal karena nilai asymp sig (2 -  

tailed) (0,045). 

Selanjutnya, hasil uji regresi linier 

sederhana dapat  dilihat pada tabel 3 sebagai 

berikut : 

Tabel 2 Uji Regresi Linier Sederhana 

 



  129 

 

 

 

 
ONLINE CUSTOMER REVIEW TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUK SCARLETT WHITENING MELALUI E-COMMERCE 

SHOPEE 

(Bella, Siska Mardiana, Dwi Nurina Pitasari) 

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui bahwa 

persamaan regresi yang terbentuk adalah sebagai 

berikut : 

Y = a + bX + e 

Y = 24,118 + 1.046x + e 

Dengan mengacu pada persamaan regresi 

yang diperoleh maka model regresi tersebut dapat 

di interpretasikan nilai koefisien 𝛽 = 1,046 

berarti variabel online customer review (X) 

memberikan pengaruh yang positif terhadap 

keputusan pembelian (Y). 

Tabel 3 Uji Koefisien Determinasi 

 

Berdasarkan tabel 4 hasil uji koefisien 

determinasi didapatkan hasil koefisien determinasi 

berganda R Square mencerminkan kemampuan 

variabel menjalankan variabel-variabel terikat. 

Berdasarkan pengolahan data menggunakan IMB 

SPSS V 25 didapatkan hasil nilai R Square 

sebesar 0,555 atau 55,5% . Nilai ini menunjukan 

bahwa besar konstribusi pengaruh online customer 

review terhadap keputusan pembelian dapat 

diterangkan oleh model persamaan ini sebesar 

44,5% yang dipengaruhi oleh variabel-variabel 

lain yang tidak diteliti. 

Terdapat pengaruh antara online customer 

review terhadap keputusan pembelian tersebut 

diduga karena online customer review 

memberikan manfaat bagi masyarakat kota 

Cilegon, Hal ini dapat dilihat dari banyaknya 

responden yang memilih jawaban Sangat Setuju 

(SS), dan setuju (S) pada penyataan “Review pada 

shopee @scarlettofficialshop memudahkan saya 

untuk melakukan pembelian body lotion scarlett 

whitening secara online” mendapatkan jawaban 

responden paling tinggi sangat setuju sebanyak 

222 (55,5%). 

Uji parsial atau uji-t digunakan untuk 

mengetahui pengaruh masing-masing variabel 

independent terhadap variabel dependen. Derajat 

yang dipakai adalah 0,005. Jika thitung > ttabel maka 

berpengaruh. Maka hasil diperoleh hasil uji t 

sebagai berikut. 

Tabel 4 Hasil Uji T 

 

Berdasarkan tabel  5 diketahui bahwa secara 

parsial pengaruh online customer review (X) 

terhadap variabel keputusan pembelin (Y). hasil 

yang diperoleh adalah sebagai berikut: ttabel = 

1,965, thitung = 22.283. 

Kriteria penerimaan hipotesis dapat diliat, 

jika thitung < ttabel maka Ho ditolak dan H1 

diterima. Dari hasil perhitungan tabel diatas 

dengan menggunakan SPSS versi 25 menunjukan 

bahwa diperoleh t-hitung untuk variabel 

independent online customer review sebesar 

22.283 dengan nilai signifikan 0,000. Artinya ada 

pengaruh positif dari online customer review 

Terhadap Keputusan Pembelian. Karena nilai 
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signifikansi tidak melebihi taraf signiikansi yaitu 

sebesar 𝛼 = 5% = 0,05. 

Dapat disimpulkan bahwa diperoleh thitung = 

22.284 lebih besar, dari pada t-tabel = 1,965. 

Maka Ho ditolak dan H1 diterima artinya diterima. 

Berarti dengan begitu dapat diketahui terdapat 

pengaruh yang  signifikan Online Customer 

Review Terhadap Keputusan Pembelian Produk 

Body Lotion Scarlett Whitening Melalui E-

Commerce Shopee @Scarlettofficialshop. 

Hasil pengujian signifikansi menunjukkan 

bahwa antara kedua variabel online customer 

review (X) memiliki thitung 22.293 > rtabel 

1,965, dengan nilai signifikasi 0,000 <005 artinya 

terdapat pengaruh terhadap keputusan pembelian 

body tlotion scarlett whitening melalui shopee 

@scarlettofficialshop. Berdasarkan tujuan 

penelitian yaitu untuk mengetahui  adanya dan 

besarnya pengaruh oleh online customer review, 

dapat diketahui mendapatkan responden yang 

positif karena paling tinggi memberikan angka 5 

yang berarti sangat setuju. 

Hasil penelitian ini dikuatkan dengan  

penelitian Deswert (2022) menunjukan adanya 

pengaruh yang signifikan antara online customer 

review  dan keputusan pembelian produk 

elektronik di tokopedia. Menurut Thakur (2018) 

online customer review atau E-WOM (electronic 

word of mouth) menyatakan mengenai ulasan 

yang positif dan negatif sehingga dapat membantu 

untuk memberikan informasi terkait produk, 

dimana seseorang akan dengan mudah mengetahui 

kualitas produk ketika membaca ulasan, apabila 

pesan tersebut dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian artinya calon pembeli memikirkan 

pesan tersebut dipikirkan secara krisis  apabila 

keputusan pembelian tidak  dipengaruhi oleh 

pesan berarti pesan tidak dipikirkan secara krisis. 

Hal ini berkaitan dengan teori elaboration 

likelihood model, teori ini menyatakan bagaimana 

seseorang memproses dan merespon persuasif, 

terdapat rute sentral (central route) dan rute 

periferal (peripheral route), persepsi seseorang 

dapat dijadikan bahan pertimbangan bergantung 

pada jalur yang pilih. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

sesuai dengan teori elaboration likelihood model 

yaitu pengolahan suatu pesan yang diterima 

melalui ulasan memberikan pengetahuan  

informasi terkait produk, sehingga pesan yang 

diterima melibatkan elaborasi antara rute sentral 

dan peripheral, dapat dikatakan sesorang 

melakukan proses pesan dengan rute sentral 

apabila pesan tersebut dievaluasi secara 

mendalam, sedangkan seseorang memilih rute 

peripheral apabila pesan yang didapatkan tidak 

mempengaruhi perubahan sikap maupun 

keputusan.keterlibatan konsumen untuk lebih 

memilih mencari referensi lain, konsumen body 

lotion scarlett whitening di kota Cilegon 

mengelaborasi pesan review secara kritis dan 

matang-matang sesuai dengan prinsip pemrosesan 

pesan persuasif melalui rute sentral oleh petty dan 

cacciopo (1986), tetapi masyarakat kota Cilegon 
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membeli scarlett whitening membeli body lotion 

scarlett karena ramai dibicarakan oleh banyak 

orang. Sehingga dapat dikatakan bahwa online 

customer review berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian, baik melalui rute sentral maupun 

peripheral.  

 

SIMPULAN 

Online customer review menjadi sebagai 

salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 

seseorang dalam menentukan keputusan 

pembelian.  Manfaat yang dirasakan membantu 

masyarakat dalam mencari informasi khususnya 

pada produk body lotion scarlett whitening, 

dimana ulasan tersebut diangap membantu dengan 

penilaian yang cukup relevan dan dapat 

memberikan gambaran yang mudah dipahami, 

pesan yang disampaikan akan dikatakan efektif 

apabila pesan tersebut dapat mempengaruhi 

konsumen masyarakat kota Cilegon. Dalam 

menentukan keputusan pembelian, dengan adanya 

sebuah ulasan membatu masyarakat kota cilegon 

untuk menhindarkan kekecewaan karena kualitas 

produk, berdasarkan penelitan ini dapat 

disimpulkan bahwa masyarakat kota cilegon 

mengolah sebuah pesan ulasan melalui jalur 

sentral, tetapi didukung juga melalui jalur 

periferal. 
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