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ABSTRAK

Pengaruh Online Customer Review dan Kepercayaan Merek Terhadap Minat
Beli Pada Produk Skincare Glad2Glow di Solo Raya.

Industri kecantikan di Indonesia mengalami perkembangan yang pesat seiring
meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap pentingnya perawatan kulit.
Perkembangan teknologi digital dan platform e-commerce mendorong konsumen
untuk mencari informasi sebelum melakukan pembelian, salah satunya melalui
Online Customer Review. Selain itu, Kepercayaan Merek menjadi faktor penting
yang memengaruhi minat beli konsumen, khususnya pada produk skincare yang
berkaitan langsung dengan kesehatan dan keamanan kulit. Glad2Glow sebagai
merek skincare yang sedang berkembang perlu membangun kepercayaan
konsumen serta memanfaatkan ulasan online untuk meningkatkan daya saing di
pasar.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Online Customer Review dan
Kepercayaan Merek terhadap Minat Beli konsumen pada produk skincare
Glad2Glow di wilayah Solo Raya. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan pengumpulan data primer melalui kuesioner daring
menggunakan Google Form. Populasi penelitian tidak diketahui secara pasti,
sehingga penentuan sampel dilakukan menggunakan rumus Hair dengan jumlah
responden sebanyak 91 orang dan teknik purposive sampling. Analisis data
dilakukan melalui uji kualitas instrumen, uji asumsi klasik, serta uji hipotesis
menggunakan IBM SPSS Statistics 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Online Customer Review dan Kepercayaan
Merek berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli konsumen, sehingga keduanya
berperan penting dalam meningkatkan minat beli terhadap produk skincare
Glad2Glow.

Kata Kunci : Online Customer Review, Kepercayaan Merek, Minat Beli,
Produk Skincare, Glad2Glow

Xiv



ABSTRAC

Pengaruh Online Customer Review dan Kepercayaan Merek Terhadap Minat
Beli Pada Produk Skincare Glad2Glow di Solo Raya

The beauty industry in Indonesia has experienced rapid growth in line with the
increasing public awareness of the importance of skincare. The advancement of
digital technology and the use of e-commerce platforms have encouraged
consumers to seek information before making purchasing decisions, one of which
is through Online Customer Reviews. In addition, Brand Trust is an important
factor influencing consumers’ Purchase Intention, particularly for skincare
products that are closely related to health and skin safety. Glad2Glow, as a growing
skincare brand, needs to build consumer trust and utilize online reviews to enhance
its competitiveness in the market.

This study aims to analyze the influence of Online Customer Reviews and Brand
Trust on consumers’ Purchase Intention toward Glad2Glow skincare products in
the Solo Raya region. This research employs a quantitative approach, with primary
data collected through an online questionnaire distributed via Google Form. The
population size is unknown; therefore, the sample size was determined using Hair’s
formula, resulting in 91 respondents selected through purposive sampling. Data
analysis was conducted using instrument quality tests, classical assumption tests,
and hypothesis testing with the assistance of IBM SPSS Statistics 26.

The results indicate that Online Customer Reviews and Brand Trust have a
significant effect on consumers’ Purchase Intention, suggesting that both factors
play an important role in increasing purchase intention toward Glad2Glow
skincare products.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di zaman yang sudah canggih saat ini, pemasaran digital semakin
berkembang dan berpengaruh pada cara konsumen membuat keputusan
pembelian. Dengan memanfaatkan akses internet yang tersedia, konsumen
dapat mencari, menialai, dan memilih berbagai produk untuk dibeli. Salah satu
bidang yang paling terdampak oleh perubahan ini adalah produk perawatan
kulit, di mana banyak produk baru muncul dengan berbagai klaim mengenai
manfaatnya. Terdapat dua komponen penting yang dapat memengaruhi
ketertarikan konsumen untuk membeli, yaitu testimoni dari pelanggan yang
bisa diakses di internet dan tingkat kepercayaan terhadap merek produk
tersebut.. Dalam industri perawatan kulit, hasil yang diperoleh dapat bervariasi
antara satu pengguna dengan pengguna lainnya.

Kesadaran masyarakat mengenai pentingnya perawatan kulit untuk
menjaga kesehatannya semakin meningkat. Kulit, sebagai bagian terluar tubuh,
memiliki fungsi yang sangat penting dalam melindungi dari berbagai faktor
luar yang dapat merusaknya, seperti pencemaran, sinar matahari, dan bahan
berbahaya. Oleh karena itu, menjaga kesehatan kulit dan mencegah kulit
masalah serius pada kulit menjadi kunci utama bagi setiap individu. Seiring
dengan meningkatnya jumlah generasi muda di Indonesia, begitu pula dengan
kesadaran masyarakat akan kesehatan dan kecantikan kulit. Karena fenomena

ini, sektor kecantikan di Indonesia telah berkembang dan kini menawarkan



berbagai produk kecantikan dalam negeri. Menurut Kementerian Koordinator
Bidang Ekonomi Republik Indonesia, jumlah perusahaan kosmetik di negara
ini bertambah dari 913 pada tahun 2022 menjadi 1. 010 pada pertengahan tahun
2023, yang menunjukkan kenaikan sebesar 21,9% dalam perkembangan

industri kosmetik.
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Gambar 1. Pendapatan Skincare dan Makeup di Indonesia

Menurut Gambar 1, pada tahun 2022, industri kecantikan serta perawatan
diri memperoleh $7,23 miliar, atau Rp 111,83 triliun. Laju pertumbuhan
majemuk tahunan (CAGR) sebesar 5,81% diperkirakan akan terjadi di sektor
ini antara tahun 2022 dan 2027. Dengan pertumbuhan tahunan rata-rata sebesar
5,5%, penjualan produk perawatan kulit di Indonesia diperkirakan mencapai
USD 473,21 miliar pada tahun 2028, menandakan adanya peluang peningkatan
pasar sebanyak 467. 919 produk dalam lima tahun terakhir.

Glad2Glow adalah salah satu merek yang terinspirasi untuk memberikan

solusi perawatan kulit yang terjangkau namun tetap berkualitas, dengan



memanfaatkan bahan-bahan yang alami yang diformulasikan secara modern
sesuai dengan dermatologi, hal ini dilakukan untuk menjaga kepercayaan
konsumen akan keamanan produk Glad2Glow. Glad2Glow dikenal karena
terobosan dalam mengembangkan serangkaian produk yang sesuai dengan
berbagai kebutuhan kulit, sejalan dengan slogan mereka “Let’s Glow
Together” yang menekankan komitmen mereka untuk menciptakan produk
inovatif bagi beragam kebutuhan kulit yang berbeda. Selain itu, Glad2Glow
juga dikenal dengan penggunaan bahan natural sesuai dengan motto “Made
With Natural Ingredients, Safe Formulation For All Skin” yang
menggambarkan komitmennya untuk menciptakan produk kosmetik dan
perawatan kecantikan yang aman untuk konsumennya. Glad2Glow hadir
dengan konsep yang berbeda dari banyak produk skincare di pasaran. Merek
ini memadukan berbagai bahan aktif dengan harga yang terjangkau bagi semua
kalangan, hal ini tentunya menarik minat banyak pengguna skincare, terutama
bagi mereka yang mencari produk berkualitas tanpa mengeluarkan biaya yang
terlalu besar.

Berdasarkan observasi terkini pada 15 Januari 2026, produk skincare
Glad2Glow menunjukkan performa yang kompetitif di pasar e-commerce
Indonesia. Data Compas Market Insight melaporkan bahwa Glad2Glow
berhasil meraih sekitar 7,77% pangsa pasar kategori pelembap wajah di
Shopee, menempatkannya sebagai salah satu produk terlaris pada kategori
tersebut. Selain itu, di platform Lazada, Glad2Glow tercatat memperoleh

pangsa pasar sekitar 15,79% dengan estimasi nilai penjualan mencapai



Rp14,77 miliar, yang menunjukkan tingginya minat konsumen terhadap
produk ini. Tingginya aktivitas penjualan tersebut juga diikuti oleh banyaknya
ulasan konsumen secara online, yang didominasi oleh ulasan positif terkait
kualitas produk, harga yang terjangkau, dan kecocokan pada berbagai jenis
kulit, meskipun masih terdapat sebagian ulasan negatif yang umumnya
berkaitan dengan ketidakcocokan produk pada tipe kulit tertentu. Keberadaan
ulasan positif dan negatif ini menjadi sumber informasi penting bagi calon
konsumen sebelum melakukan keputusan pembelian, sehingga memperkuat
peran online Customer Review dan kepercayaan merek sebagai faktor yang
memengaruhi minat beli pada produk skincare Glad2Glow.

Ulasan dari pelanggan sangat krusial dalam bisnis daring, di samping itu,
dalam perdagangan online, penting untuk memperhatikan ulasan dari
konsumen yang telah membeli barang di toko online mereka. Dengan adanya
ulasan positif dari konsumen, calon pembeli baru akan lebih cenderung untuk
membeli produk dari marketplace yang memiliki ulasan yang baik atau
memuaskan. Sebaliknya, jika ulasan dari konsumen buruk, hal tersebut dapat
mengurangi minat calon pembeli untuk bertransaksi di toko online tersebut
(Ghoni & Soliha, 2022) , Menurut (Riyanjaya & Andarini, 2022) , Online
Customer Review adalah evaluasi yang diberikan oleh konsumen yang telah
membeli sebelumnya berdasarkan informasi mengenai penilaian produk dari
berbagai aspek, sehingga konsumen dapat memahami kualitas suatu produk.

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti pada 31 Januari 2026

melalui platform Female Daily, produk Centella Allantoin Soothing Gel



Moisturizer memperoleh rating 4,3 dari 5 dengan total 258 ulasan pengguna.
Secara rinci, terdapat 141 ulasan bintang lima dan 76 ulasan bintang empat
yang termasuk dalam kategori ulasan positif sehingga berjumlah 217 ulasan.
Sementara itu, 23 ulasan bintang tiga, 12 ulasan bintang dua, dan 6 ulasan
bintang satu dapat dikategorikan sebagai ulasan negatif dengan total 41 ulasan.
Selain itu, sekitar 89% pengguna merekomendasikan produk tersebut, yang
menunjukkan tingkat kepuasan konsumen tergolong tinggi. Dominasi ulasan
positif menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen merasa puas terhadap
produk Glad2Glow. Namun demikian, keberadaan ulasan negatif juga
menunjukkan adanya perbedaan pengalaman penggunaan pada setiap
konsumen, seperti ketidaksesuaian dengan jenis kulit atau hasil yang tidak
dirasakan secara instan.

Kepercayaan terhadap merek adalah keyakinan yang dimiliki oleh para
pembeli terhadap sebuah merek. Menurut (Mardiah & Anugrah, 2020) dalam
proses pembelian secara online, rasa percaya konsumen sangat berpengaruh
dalam menentukan minat mereka untuk membeli atau melakukan pembelian
ulang produk di platform jual beli online. Menurut (Priliandani &
Tjahjaningsih, 2022) kepercayaan yang tinggi terhadap merek merupakan
elemen penting bagi kesuksesan suatu merek, karena semakin besar
kepercayaan konsumen terhadap merek itu, semakin tinggi tingkat kepuasan
dan loyalitas yang mereka rasakan terhadap produk yang ditawarkan.
Perbedaan persepsi tentang ulasan online negatif dan positif dapat

mempengaruhi cara pandang calon konsumen sebelum melakukan pembelian.



Semakin baik ulasan yang diterima suatu produk, maka semakin tinggi pula
tingkat kepercayaan konsumen terhadap suatu merek tersebut, yang pada
akhirnya dapat meningkatkan minat beli.

Untuk memperoleh barang dan jasa, terlebih dahulu konsumen perlu
memiliki Kketertarikan untuk membeli. Menurut (Prayogo et al., 2023)
etertarikan ini merujuk pada aspek tingkah laku konsumen terkait penggunaan
di masa mendatang, dengan tujuan untuk meningkatkan prediksi mengenai
kepuasan dari pembelian nyata oleh konsumen. Dijelaskan bahwa niat untuk
membeli dipicu oleh faktor-faktor luar, yang berarti menciptakan kebutuhan
atas suatu produk, memperkenalkan produk, dan mengevaluasi informasi
menjadi hal-hal yang memicu keinginan untuk melakukan pembelian.
Konsumen cenderung tertarik membeli produk yang ditawarkan karena
tampilan yang menarik juga memengaruhi keinginan mereka untuk
bertransaksi. Ketertarikan membeli muncul ketika individu sudah memiliki
informasi yang memadai tentang produk yang mereka inginkan, oleh karena
itu mereka biasanya mencari referensi melalui pendapat masyarakat tentang
produk tersebut.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Ghoni & Soliha, 2022) , mengenai
dampak citra merek, ulasan konsumen online, dan promosi terhadap keputusan
pembelian di platform Shopee, ditemukan bahwa citra merek dan promosi
memberikan dampak positif yang signifikan, sementara ulasan konsumen
online tidak menunjukkan pengaruh yang berarti terhadap keputusan

pembelian. Meskipun penelitian ini memberikan sumbangan yang berharga,



aspek kepercayaan terhadap merek dalam memengaruhi ketertarikan beli
konsumen tidak dibahas. Maka, terdapat celah dalam penelitian yang harus
diatasi, yaitu pentingnya penelitian lebih lanjut tentang bagaimana kepercayaan
merek berperan dalam meningkatkan minat beli dan keputusan untuk membeli,
serta mendapatkan pemahaman yang lebih dalam tentang faktor-faktor yang
memengaruhi keputusan pembelian.

Dengan latar belakang di atas, peneliti berpendapat bahwa perlu dilakukan
penelitian yang berjudul yang berjudul “Pengaruh Online Customer Review
Dan Kepercayaan Merek Terhadap Minat Beli Pada Produk Skincare

Glad2glow Di Solo Raya”.

Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah dari penelitian ini adalah:

1. Apakah ulasan pelanggan secara online memengaruhi minat beli untuk
membeli produk glad2glow ?

2. Apakah kepercayaan terhadap merek memengaruhi minat beli produk

glad2glow ?

Tujuan Penelitian
Adapun beberapa tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Penelitian ini bertujun untuk mengetahui apakah Online Customer Review

berpengaruh terhadap Minat Beli Konsumen



2. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Kepercayaan Customer

berpengaruh terhadap Minat Beli Konsumen

Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat yang baik dari segi teoritis

maupun praktis.

1. Dari segi teoritis, penelitian ini akan memperluas pemahaman mengenai
pemasaran dan perilaku konsumen, khususnya dalam konteks produk
skincare. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi untuk
studi-studi berikutnya yang mengkaji hubungan antara ulasan pelanggan
online, kepercayaan merek, dan minat beli.

2. Dalam segi praktis, penelitian ini dapat memberi insight kepada pemasar
dan pelaku industri skincare, termasuk Glad2Glow, tentang faktor-faktor
yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Dengan demikian,
pelaku industri skincare bisa mengembangkan strategi pemasaran yang
lebih efektif, seperti meningkatkan kualitas produk dan memanfaatkan
ulasan positif dari pelanggan untuk menarik perhatian konsumen. Penelitian
ini juga berpotensi memberikan informasi berharga bagi konsumen dalam
memilih produk skincare.

Oleh karena itu, penelitian ini tidak hanya relevan dalam bidang akademis,
tetapi juga memiliki dampak praktis yang signifikan bagi industri skincare

di Indonesia.



BAB |1

LANDASAN TEORI

A. Landasan Teori
1. Minat Beli
a. Pengertian Minat Beli

Menurut (Mothersbaugh et al., 2023) minat beli merupakan hasrat atau
kecenderungan seseorang untuk memperoleh produk tertentu. Hal ini
menunjukkan seberapa besar perhatian konsumen terhadap barang yang
ditawarkan dan dapat dipengaruhi oleh berbagai aspek. Sementara itu,
menurut (Kotler & Armstrong, 2018) minat beli dapat diartikan sebagai
keinginan konsumen terhadap produk khusus. Ini menggambarkan
seberapa besar minat dan kecenderungan konsumen terhadap barang yang
ada di pasaran. Selain itu, menurut (Kotler & Keller, 2016) ketertarikan
beli konsumen muncul setelah mereka melihat adanya rangsangan dari
produk yang diperhatikan, yang kemudian mendorong keinginan untuk
mencoba produk tersebut dan akhirnya berujung pada keinginan untuk
membeli agar bisa memilikinya.

Menurut penjelasan di atas, peneliti menunjukkan bahwa minat untuk
membeli adalah seberapa besar seseorang tertarik atau ingin mendapatkan
produk tertentu. Proses terbentuknya minat beli dimulai pada saat
konsumen mengetahui tentang produk tersebut, biasanya dlihat melalui
iklan, rekomendasi atau pengalaman sebelumnya. Setelah konsumen

mengenali suatu produk, mereka akan menilai berbagai karakteristiknya,



termasuk kualitas, harga, dan manfaat yang diberikan. Jika penilaian ini
menunjukkan hasil yang baik, maka minat beli mereka akan meningkat,
mendorong mereka untuk melakukan pembelian.Selain itu, faktor-faktor
luar seperti tren pasar, promosi, dan ulasan dari konsumen lain juga dapat
berpengaruh terhadap minat beli. Dengan demikian, bagi perusahaan,
sangat penting untuk memahami preferensi konsumen guna Menyusun
strategi yang efektif dalam menarik perhtian pelanggan dan meningkatkan

angka penjualan.

. Indikator Minat Beli
Menurut (Santi et al., 2024) terdapat empat aspek yang menunjukan

keterktarikan konsumen untuk membeli, yaitu ketertarikan transaksi,

ketertarikan rujukan, ketertarikan preferensi, dan ketertariakan eksplorasi :

1. Ketertarikan Transaksi, adalah keinginan seseorang untuk berbelanja
diplatform daring.

2. Ketertarikan Rujukan, merupakan Kkeinginan seseorang untuk
merekomendasikan produk kepada orang lain.

3. Ketertarikan Preferensi, adalah sikap individu yang memiliki
kecenderungan terhadap suatu produk atau menjadikannya sebagai
pilihan utama.

4. Ketertarikan Eksplorasi, adalah sikap individu yang aktif mencari
informasi tentang barang yang diinginkan untuk mendukung

karakteristik positif dari barang tersebut.
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c. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Minat Beli
Menurut (Al Farisi et al., 2020) faktor-faktor yang mempengaruhi
minat meliputi hal-hal berikut :
1) Online Customer Review, yang mencakup mutu produk atau layanan,
keterlibatan pelanggan dengan merek, dan perasaan pelanggan.
2) Kepercayaan, yang meliputiketulusan, kebaikan, kemampuan, dan

kemampuan untuk diprediksi.

2. Online Customer Review
a. Pengertian Online Customer Review

Ulasan pelanggan secara online memiliki peranan yang sangat penting
dalam dunia bisnis online. Selain itu, penjual online perlu
mempertimbangkan pendapat dari pelanggan yang sudah bertransaksi
untuk produk di toko mereka. Ulasan yang positif akan menarik minat
calon pembeli untuk membeli barang di marketplace yang memiliki ulasan
baik dari konsumen. Sebaliknya, jika ulasan yang ada tidak memuaskan,
hal itu dapat mengurangi ketertarikan calon konsumen untuk berbelanja di
toko online tersebut. Ulasan Pelanggan Online adalah bentuk dari
electronic word of mouth (e-WOM), di mana konsumen dapat mengakses
informasi tentang produk berdasarkan pengalaman sebelumnya dari
konsumen lain seperti yang diungkapkan oleh (Saputra & Hendratmoko,

2024). Sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk, biasanya
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konsumen akan mencari tahu terlebih dahulu mengenai spesifikasi,
keuntungan dan kelemahan produk tersebut, serta harga yang ditawarkan.

Menurut (Solomon & Michael R, 2020) Ulasan diinternet adalah
sumber penting bagi konsumen. Ulasan ini bisa mempengaruhi cara
pandang konsumen terhadap produk atau layanan, serta berpengaruh pada
tingkat kepercayaan mereka terhadap suatu merek. Menurut Solomon,
ulasan yang positif dapat meningkatkan hasrat beli, karena konsumen
biasanya lebih percaya diri untuk melakukan pembelian setelah melihat
pengalaman baik dari orang lain. Sebaliknya, ulasan buruk dapat
mengurangi hasrat beli dan menimbulkan keraguan, yang bisa
menyebabkan keputusan untuk tidak membeli. Dalam pandangan (Kotler
& Keller, 2016) ulasan online adalah sumber informasi yang sangat
berharga bagi konsumen. Sebelum memutuskan untuk membeli, banyak
konsumen yang mencari dan membaca ulasan dari pengguna lain guna
menilai kualitas dan performa produk. Ulasan ini mendukung konsumen
dalam membuat keputusan yang lebih terinformasi.

Berdasarkan penjelasan di atas, peneliti berpendapat bahwa ulasan
pelanggan online merupakan komentar, penilaian, atau pengalaman
konsumen mengenai suatu produk yang telah mereka beli atau gunakan,
yang dapat diakses di platform online. Ulasan tersebut bisa bersifat positif
maupun negatif. Jika ulasan positif, hal itu akan meningkatkan keyakinan
konsumen untuk membeli produk tersebut; sebaliknya, ulasan negatif

dapat membuat konsumen ragu untuk melakukan pembelian. Oleh karena
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itu, ulasan pelanggan di internet sangat penting dalam proses keputusan
pembelian calon konsumen, karena banyak orang mengandalkan ulasan ini
untuk mengevaluasi kualitas dan keandalan suatu merek sebelum
melakukan transaksi. Selain itu, umpan balik yang dihasilkan juga sangat
berharga bagi perusahaan untuk meningkatkan produk dan layanan

mereka, serta membangun kepercayaan merek di antara konsumen.

. Indikator Online Customer Review
Ada beberapa indikator Online Customer Review yang di jelaskan

menurut (Ananda & Mona Fitria, 2025)

1. Persepsi Kegunaan : Konsumen merasakan keuntungan dari ulasan
yang diberikanoleh pembeli lain saat berbelanja secara online.

2. Kredibilitas Sumber : Cara pandang calon pembeli terhadap para
penulis ulasan yang memiliki keahlian dalam menilai produk dan
sejauh mana mereka mempercayai informasi yang disampaikan.

3. Kualitas Argumen : Kekuatan argument berhubungan dengan daya
Tarik argumen dan keterkaitan informasi yang disampaikan dalam
pesan.

4. Banyaknya Ulasan : Total keseluruhan ulasan dan testimonium yang
diberikan oleh para penulis. Jika ulasan yang ditulis oleh pembeli positif
dan jumlahnya banyak, maka reputasi produk akan terjaga dengan

baik..
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5.

Valensi Ulasan : Valesi ulasan merujuk pada sifat baik atau buruk dari
suatu komentar yang diberikan
oleh pembeli. Komentar positif umumnya  berisi pujian, sementara

komentar negatif mencerminkan keluhan dari pembeli..

c. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Online Customer Review

Menurut (Hidayati, 2018)ada beberapa faktor Online Customer Review

yang dapat berpengaruh terhadap minat beli :

1

2.

Ketertarikan terhadap pembelian barang

Ulasan dari konsumen lain yang dapat mempengaruhi keputusan untuk
membeli barang

Informasi yang relevan mengenai suatu barang berdasarkan wawasan
konsumen

Kesuaian ulasan yang diberikan diantara pembeli

Evaluasi terhadap produk yang diterima dari pelanggan setelah

melakukan pembelian.

3. Kepercayaan Merek

a. Pengertian Kepercayaan Merek

Menurut(Aaker, 2020) kepercayaan merek adalah keyakinan pembeli

bahwa suatu merek dapat diandalkan dan akan memenuhi ekspektasi

mereka. la menekankan bahwa kepercayaan merek adalah dasar dari
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kesetiaan pelanggan, yang berarti bahwa tanpa adanya kepercayaan,
kesetiaan sulit untuk dibangun.

Berdasarkan penjelasan di atas, peneliti menyatakan bahwa
kepercayaan merek merupakan keyakinan pelanggan terhadap produk dari
suatu merek yang menunjukkan keyakinan bahwa produk tersebut dapat
memenuhi harapan konsumen. Kepercayaan ini terbentuk dari pengalaman
konsumen dengan merek serta pandangan mereka mengenai kualitas,
konsistensi, dan transparansi merek tersebut. Kepercayaan merek sangat
penting bagi perusahaan karena dapat mempengaruhi keputusan
pembelian, kesetiaan pelanggan, dan keberhasilan jangka panjang, di mana
merek yang memiliki tingkat kepercayaan tinggi cenderung lebih mampu

mempertahankan dan menarik pelanggan baru..

b. Indikator Kepercayaan Merek

Menurut (Sasono et al., 2023) terdapat empat indikator yang

digunakan untuk mengukur variabel kepercayaan merek yaitu:

1. Kepercayaan (Trust)
Kepercayaan dipahami sebagai keadaan dimana konsumen
mempercayai sebuah produk atau layanan melalui sebuah merek

2. Dapat diandalkan (Rely)
Dapat diandalkan diartikan sebaagai tingkat kepercayaan terhadap
produk atau layanan yang dapat diandalkan berdasarkan karakteristik

merek.
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3. Jujur (Honest)
Jujur didefinisikan sebagai tingkat kepercayaan terhadap merek bahwa
produk atau layanan yang ditawarkan adalah produk atau layanan yang
dapat dipercaya.

4. Keamanan (Safe)
Keamanan diartikan sebagai tingkat kepastian yang diyakini oleh

konsumen mengenai merek, produk, atau layanan.

c. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepercayaan Merek

Berdasarkan pandangan Lau dan Lee, sebagaimana dikutip dalam

(Riana, 2008) terdapat tiga faktor utama yang berkontribusi terhadap

pembentukan kepercayaan konsumen terhadap suatu merek.Faktor-faktor

ini saling terkait dengan tiga entitas kunci dalaminteraksi antara merek

dan konsumen. Adapun ketiga factor tersebut meliputi:

1. Kualitas Produk
Kualitas produk merupakan salah satu elemen fundamental yang
memengaruhi tingkat kepercayaan konsumen terhadap merek. Apabila
produk yang disediakan menunjukkan standar kualitas yang tinggi dan
sesuai dengan ekspektasi konsumen, maka kepercayaan terhadap merek
tersebut akan mengalami peningkatan. Konsumen umumnya lebih
cenderung mempercayai merek yang secara konsisten menghasilkan
produk bermutu tinggi..

2. Reputasi Merek
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Reputasi merek mencerminkan tentang persepsi umum konsumen
terhadap mereknya. Reputasi yang positif, yang dibangun lewat
pengalaman yang baik, review, dan saran, bisa bikin kepercayaan
konsumensemakin kuat. Merek yang memiliki reputasi yang kuat

biasanya dianggap lebih dapat dipercaya.

3. Pengalaman Konsumen

Pengalaman langsung konsumen dengan produk atau layanan merek
turut berkontribusi signifikan dalam pengembangan kepercayaan.
Pengalaman yang positif, seperti layanan yang berkualiitas, kemudahan
operasional, dan kepuasan produk yang memadai, mampu
memperkokoh kepercayaan tersebut. Namun, pengalaman yang

negative berpotensi merusak kepercayaan yang telah dibangun.

B. Penelitian Terdahulu

Tabel 1. Penelitian Terdahulu

No Judul, Nama Peneliti, Variabel Hasil
Tahun
1 | Pengaruh kepercayaan merk | Kepercayaan Kepercayaan serta
dan pengalaman pelanggan | merek (X1) pengalaman
terhadap kepuasan dalam | Pengalaman memberikan  dampak
meningkatkan loyalitas pelanggan (X2) | positif dan bermakna
terhadap tingkat
(Priliandani & Tjahjaningsih, | Kepuasan (Y1) kepuasan pelanggan,
2022) Loyalitas (Y2) dimana kepuasan
tersebut pada

gilirannya memberikan
pengaruh poositif dan
signifikan terhadap
loyalitas konsumen.
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Pengaruh Brand Image, Viral
Markerting dan  Brand
Awareness Terhadap Minat
Beli Konsuumen

(Prayogo et al., 2023)

Brand image
(X1)
Viral marketing
(X2)

Brand awareness
(X3)

Minat beli
konsumen (YY)

Citra merek
memberikan  dampak
terhadap niat
pembelian konsumen,
viral marketing
mempengaruhi

keinginan membeli
konsumen, sementara

kesadaran merek turut
berkontribusi pada niat
beli konsumen.

Pengaruh  Brand Image,
Online Customer Review, dan
Promotion Terhadap
Keputusan Pembelian Pada
Marketplace Shopee

(Ghoni & Soliha, 2022)

Brand
(X1)
Online Customer
Review (X2)
Promotion (X3)

image

Keputusan

Citra  merek dan
promosi berkontribusi
secara positif,
sementara ulasan
pelanggan online tidak
memberikan pengaruh
dan tidak signifikan

pembelian (YY) pada keputusan
pembelian.
Pengaruh Orientasi Belanja, | Orientasi belanja | Orientasi belanja,
Kepercayaan Dan | (X1) kepercayaan, dan
Pengalaman Pembelian | Kepercayaan pengalaman pembelian
Terhadap Minat Beli Ulang | (X2) memberikan  dampak
Secara Online Pengalaman positif serta signifikan
pembelian (X3) | terhadap minat
(Mardiah & Anugrah, 2020) pembelian
Minat beli ulang
(Y)
Analisis Faktor-faktor yang | Harga (X1) Harga memiliki
Mempengaruhi Minat Beli | Kemudahan pengaruh positif yang
Konsumen Melalui Media | penggunakan signifikan pada minat
Online Shopee aplikasi (X2) beli mahasiswa.
Metode Kemudahan
(Santi et al., 2024) pembayaran (X3) | penggunaan  aplikasi
Rating / ulasa | memberikan dampak
(X4) positif yang signifikan
terhadap minat beli
Minat beli | mahasiswa.
konnsumen (Y) | Metode pembayaran

memberikan pengaruh
positif yang signifikan
terhadap minat beli
mahasiswa Universitas
Muhammadiyah

Mataram melalui
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media online Shopee,
rating/ulasan

memberikan  dampak
positif yang signifikan

terhadap minat beli

mahasiswa.
Analisis Pengaruh | Kepercayaan Kepercayaan  merek
kepercayaan Merek, | merek (X1) memberikan  dampak
Kepribadian Merek, Dan | Kepribadian signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan | merek (X2) loyalitas  pelanggan,
Terhadap Loyalitas | Kepuasan kepribadian merek
Pelanggan pelanggan (X3) | memberikan pengaruh
signifikan terhadap
(Sasono et al., 2023) Loyalitas loyalitas  pelanggan,
pelanggan (Y) serta kepuasan
pelanggan memberikan
dampak signifikan
terhadap loyalitas

pelanggan.

Pengaruh Viral Marketing, | Viral marketing | Viral marketing, ulasan
Online Customer Reviews | (X1) pelanggan daring, dan
dan Harga Terhadap | Online Customer | harga memiliki
Keputusan Pembelian | Review (X2) pengaruh yang
Shopee di Surabaya Harga (X3) signifikan terhadap
keputusan pembelian
(Hidayati, 2018) Keputusan melalui  Shopee di
pembelian (Y) Surabaya.
Pengaruh Ulasan Konsumen | Ulasan Penelitian
Terhadap Keputusan | konsumen (X) menunjukkan  bahwa
Pembelian pada Produk ulasan konsumen
Skincare Keputusan memberikan  dampak
pembelian (YY) positif dan signifikan
terhadap keputusan
(Ananda & Mona Fitria, pembelian produk
2025) perawatan kulit.
Semakin baik ulasan
yang diperoleh,
semakin tinggi
probabilitas konsumen
untuk melakukan
pembelian..
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9. | Pengaruh Kepercayaan | Kepercayaan Kepercayaan  merek
Merek dan Promosi Terhadap | merek (X1) dan promosi
Keputusan Pembelian | Promosi (X2) memberikan dampak
Glad2Glow di Kota Bandung signifikan terhadap

Keputusan keputusan pembelian
(Rasyid et al., 2025) pembelian (YY) produk Glad2Glow.

10. | Pengaruh Kepercayaan, | Kepercayaan Kepercayaan dan harga
Customer Review, Customer | (X1) berdampak signifikan
Rating dan Harga Terhadap | Customer Review | terhadap keputusan
Keputusan Pembelian di E- | (X2) pembelian, sedangkan
Commerece Shopee di Masa | Customer Rating | Customer Review dan
Pandemi Covid-19 (X3) customer rating tidak

Harga (X4) berdampak signifikan.
(Saputra & Hendratmoko,
2024) Keputusan

Pembelian (Y)

C. Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran adalah komponen esensial dalam skripsi yang
merepresentasikan pola pikir peneliti dengan mengintegrasikan teori atau
konsep ke dalam fenomena yang dikaji. Kerangka ini menguraikan langkah-
langkah penyelesaian masalah atau cara-cara untuk mendapatkan jawaban
penelitian. Kerangka pikir dalam penelitian ini ditampilkan pada gambar

berikut.

Online Customer
Review
(X1)

Minat Beli
(Y)

Kepercayaan
Merek
(X2)
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Gambar 2. Kerangka Pemikiran

Penjelasan Diagram

1. Online Customer Review (X1) : Variabel ini mengacu pada komentar yang
disampaikan konsumen mengenai produk perawatan kulit Glad2Glow.
Ulasan tersebut berpotensi memengaruhi pandangan konsumen terhadap
kualitas produk.

2. Kepercayaan Merek (X2) : Variabel ini mencerminkan tingkat keyakinan
konsumen terhadap reputasi, kredibilitas, dan keandalan merek Glad2Glow.
Tingkat kepercayaan merek yang tinggi diharapkan dapat berkontribusi
pada pengambilan keputusan pembelian

3. Minat Beli (Y) : ariabel ini menggambarkan kecenderungan atau niat
konsumen untuk melakukan pembelian produk Glad2Glow di masa depan.
Minat beli ini dipengaruhi oleh online Customer Review serta kepercayaan

merek.

Hipotesis

Menurut (Sugiyono, 2019) hipotesis adalah pernyataan yang memprediksi
hubungan antara dua variabel atau lebih yang digunakan untuk menguiji
berbagai asumsi, seperti pengaruh harga pada permintaan, dampak
kepercayaan merek terhadap minat beli, atau keterkaitan antara ulasan

konsumen dan keputusan pembelian.
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Berdasarkan kerangka pikir, hipotesis penelitian yang dapat dirumuskan
adalah sebagai berikut:

H1 : Diduga online Customer Review (X1) mempunyai pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap minat beli (Y) produk skincare
Glad2Glow.

Hipotesis ini menyatakan bahwa semakin positif ulasan yang diberikan
konsumen maka akan semakin tinggi minat beli konsumen terhadap produk
Glad2Glow.

H2 : Diduga kepercayaan merek (X2) memberi pengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli (YY) pada produk skincare Glad2Glow.
Hipotesis ini menyatakan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan
konsumen terhadap merek Glad2Glow, maka semakin besar juga minat beli

mereka terhadap produk Glad2Glow.
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BAB V

PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan tentang Pengaruh Online
Customer Review dan Kepercayaan Merek Terhadap Minat Beli Pada Produk
Skincare Glad2Glow Di Solo, Maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Online Customer Review berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Minat Beli
2. Kepercayaan Merek berpengaruh positif dan signifikan serta menjadi

variabel yang paling dominan terhadap Minat Beli

Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan peneliti memberikan saran sebagai berikut:
1. Saran untuk peneliti selanjutnya
a. Penelitian selanjutnya dapat menambah variabel lain yang juga
berpengaruh terhadap Minat Beli, seperti harga, kualitas produk,
brand image, atau promosi digital sehingga dapat memberikan
gambaran yang lebih luas mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi minat beli.
b. Peneliti selanjutnya dapat memperluas cakupan wilayah penelitian
agar hasilnya lebih general dan dapat mewakili perilaku konsumen

secara lebih luas.
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2. Saran untuk perusahaan
a. Perusahaan Glad2Glow diharapkan lebih aktif mengelola dan
mematau ulasan kosumen pada platform digital.
b. Ulasan positif perlu diperkuat melalui pelayanan yang baik dan
kualitas produk yang konsisten.
Perusahaan Glad2Glow perlu terus membagun kepercayaan merek
dengan memberikan informasi produk yang jelas, transparan, dan
meyakinkan agar konsumen semakin percaya dan tertarik membeli
produk.
3. Untuk Konsumen
Konsumen diharapkan untuk lebih teliti dalam membaca ulasan dan
mencari informasi tentang produk sebelum membeli. Sehingga
keputusan pembelian dapat dilakukan secara lebih bijak dan sesuai

kebutuhan kulit.

Keterbatasan

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan
dalam menafsirkan hasilnya. Pertama, sampel penelitian hanya mencakup
responden di wilayah Solo Raya, sehingga temuan ini belum tentu
mencerminkan perilaku konsumen di daerah lain yang mungkin memiliki
karakteristik dan preferensi berbeda. Kedua, proses pengumpulan data
dilakukan secara online melalui Google Form, sehingga memungkinkan

terjadinya bias persepsi, kesalahan pemahaman pertanyaan, ataupun
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pengisian kuesioner yang tidak sepenuhnya mencerminkan kondisi
sebenarnya. elain itu, penelitian ini hanya menggunakan dua variabel, yaitu
Online Customer Review dan Kepercayaan Merek, padahal minat beli dapat
dipengaruhi faktor lain seperti harga, kualitas produk, pengalaman
penggunaan, dan promosi. Keterbatasan ini perlu diperhatikan agar hasil

penelitian tidak digeneralisasikan secara berlebihan.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Lembar Kuesioner

Halo perkenalkan saya Aprilia Putri Utami, Mahasiswa S1 Program Studi
Manajemen, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Surakarta. Saat ini saya sedang
melakukan Penelitian yang berjudul "PENGARUH ONLINE CUSTOMER
REVIEW DAN KEPERCAYAAN MEREK TERHADAP MINATBELI PADA
PRODUK SKINCARE GLAD2GLOW™

Kriteria pada penelitian ini adalah :
1. Berusia minimal 15 tahun keatas
2. Pernah melakukan pembelian atau menggunakan produk Glad2Glow

Sehubungan dengan hal tersebut, saya mengharapkan kesediaan Saudara/i untuk
menjawab pernyataan yang ada dengan jujur dan sesuai dengan petunjuk
pengisiannya. Partisipasi Saudara/i dalam mengisi kuesioner ini akan menentukan
keberhasilan penelitian saya. Saya menjamin semua informasi yang diberikan akan
terjaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk keperluan penelitian.

Atas ketersediaan Saudara/i untuk meluangkan waktunya, Saya mengucapkan
terimakasih.

Hormat saya,
Aprilia Putri Utami

Lampiran 2. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

A. ldentitas Responden

1. Nama :

2. Usia :15-21
22-27
27-35

3. Jenis Kelamin : Perempuan
Laki-laki

4. Domisili : Surakarta
Sukoharjo
Boyolali
Klaten
Sragen
Karanganyar
Wonogiri

5. Apakah anda pernah membeli atau menggunakan produk Glad2Glow?

B. Petunjuk Pengisian
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Setiap pernyataan hanya ada satu jawaban responden. Klik salah satu jawaban yang
sesuai dan menurut anda benar, Setiap angka akan mewakili pendapat responden
dengan keterangan sebagai berikut

SS (5) = Sangat Setuju

S (4) = Setuju

N (3) = Netral

TS (2) = Tidak Setuju

STS (1) = Sangat Tidak Setuju
Online Customer Review (X1)
Online Customer Review merupaakan umpan balik atau penilaian yang diberikan
oleh konsumen mengenai produk atau layanan yang mereka beli dan gunakan, yang
dipublikasikan diplatform digital, seperti situs web e-commerce, media sosial, atau
forum diskusi.

No Pernyataan STS | S N | TS |ST
1 Informasi yang saya dapatkan dari
ulasan online membuat saya merasa
lebih yakin untuk membeli produk
Glad2Glow

2 Saya percaya bahwa ulasan yang ditulis
oleh pengguna lain tentang Glad2Glow
adalah akurat

3 Saya merasa bahwa ulasan yang
mendetail tentang Glad2glow lebih
meyakinkan dibandingkan dengan
ulasan yang singkat

4 Jumlah ulasan yang banyak tentang
produk Glad2Glow membuat saya
lebih percaya untuk membelinya

5 Saya lebih memperhatikan ulasan
negatif tentang produk Glad2Glow
sebelum memutuskan untuk membeli

Kepercayaan Merek (X2)
Kepercayaan merek sebagai keyakinan konsumen bahwa merek tertentu dapat
diandalkan dan akan memenuhi harapan mereka.

No Pernyataan STS | S N | TS |ST

1 Saya yakin produk Glad2Glow akan
memberikan hasil yang sesuai seperti
yang dijanjikan

2 Saya mengandalkan produk
Glad2Glow untuk perawatan skincare
rutin saya
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3 Produk Glad2glow terbuka tentang
bahan-bahan yang digunakan dalam
produknya

4 Saya percaya produk Glad2Glow aman
digunakan untuk jenis kulit saya

Minat Beli (Y)

Minat beli konsumen adalah sesuatu yang timbul setelah menerima rangsangan dari
produk yang dilihatnya, dari sana timbul ketertarikan untuk mencoba produk
tersebut sampai akhirnya timbul keinginan untuk membeli agar dapat memilikinya.

No Pernyataan STS|S [N |TS |ST
1 Saya  merasa  tertarik  untuk

melakukan ~ pembelian  produk

Glad2Glow
2 Saya sering membagikan pengalaman

positif ~ saya tentang  produk
Glad2Glow di media social

3 Saya lebih  memilih  produk
Glad2Glow dibandingkan dengan
merek skincare lainnya

4 Saya sering mencari informasi lebih
lanjut tentang produk Glad2Glow
sebelum memutuskan untuk membeli
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