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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

online customer review, online customer rating dan positioning pada customer 

trust. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna produk Somethinc di Kota 

Malang. Metode Non-Probability Sampling yaitu Snowball Sampling dengan 

sampel sebanyak 60 responden. Hasil penelitian secara parsial menunjukkan 

bahwa: 1) Terdapat pengaruh positif dan signifikan online customer review 

terhadap customer trust produk Someethinc 2) Ada pengaruh positif dan signifikan 

online customer rating terhadap customer trust produk Somethinc 3) Ada pengaruh 

positif dan signifikan positioning terhadap customer trust produk Somethinc. 

Semua variabel independen berpengaruh secara simultan terhadap customer trust 

produk Somethinc.  

 

 

Kata Kunci : Online customer review, Online customer rating, Positioning Dan 

Customer trust 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine how the influence of Online customer 

review, Online customer rating, and Positioning on Customer trust. The population 

in this study were users of SomeThinc products in Malang City. The Non-

Probability Sampling method is Snowball Sampling with a sample of 60 

respondents. The results of the study partially show that: 1) There is a positive and 

significant influence Online customer review on the Customer trust of Somethinc 

products 2) There is a positive and significant influence of Online customer rating 

on the Customer trust of Somethinc products 3) There is a positive and significant 

influence of Positioning on the Customer trust of Somethinc products. All 

independent variables have a simultaneous effect on the Customer trust of 

SomeThinc products.  

 

 

Keywords: Online customer review, Online customer rating, Positioning and 

Customer trust 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam menyikapi kemajuan teknologi dan pergeseran zaman, peran teknologi 

sangat berpengaruh terhadap kehidupan sehari-hari kita terutama dalam kegiatan 

belanja masyarakat. Pergeseran cara belanja juga berubah dari pembelian melalui 

offline shop menjadi pembelian melalui online shop atau melalui e-commerce. 

Apabila dahulu kita harus pergi ke toko langsung untuk membeli sesuatu yang 

diinginkan maka pada saat ini kita dapat membeli sesuatu tanpa pergi ke toko. 

Hadirnya online shop, e-commerce memudahkan kita khususnya pada saat pandemi 

saat ini dimana kita harus meminimalisir kegiatan diluar rumah untuk sekedar 

berbelanja untuk memenuhi kebutuhan. Tidak hanya itu, karena adanya inovasi 

bukan hanya online shop yang menjadi media belanja online tetapi ada juga e-

commerce. Internet telah mencakup area yang lebih luas sehingga dapat 

dimanfaatkan oleh banyak orang. Hal ini semakin menegaskan bahwa saat ini 

perkembangan teknologi tidak hanya terbatas pada negara-negara maju saja, namun 

juga negara berkembang dan meluas secara global. Hal tersebut juga menjadi bukti 

bahwa pergeseran perilaku ini terjadi di seluruh dunia. 

Pergeseran perilaku kegiatan belanja dari offline ke online juga terjadi di Kota 

Malang. Kota Malang merupakan salah satu kota yang memiliki jumlah penduduk 

yang banyak mulai dari penduduk lokal maupun pendatang yang bertujuan menetap 

ataupun menempuh pendidikan di sini, hal ini menjadi faktor produsen skincare 

untuk menawarkan produk mereka salah satunya produsen skincare merek 
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Somethinc. Sejalan dengan perkembangan zaman, konsumen memiliki ketertarikan 

terhadap produk dengan berbagai manfaat dan kelebihan. 

Somethinc adalah merek produk perawatan kulit dan kosmetik asli Indonesia. 

Sejak didirikan pada tahun 2019, brand ini terus mencuri perhatian para beauty 

enthusiast dengan berbagai inovasinya. Dengan konsep "Skin First, Makeup 

Second, Glow Always" Somethinc menawarkan berbagai produk untuk memenuhi 

kebutuhan kulit dan kecantikan.  

Somethinc mengedepankan produk berkualitas yang menggabungkan 

formula terbaik dengan teknologi terkini. Selain itu, pilihan produk Somethinc telah 

tersertifikasi halal, serta diklaim memiliki harga yang cukup terjangkau. Tersedia 

juga pilihan produk yang terbuat dari bahan-bahan yang lebih alami.  

Tabel 1.1 Top 5 brand skincare di e-commerce bulan mei 2021 

Nama Brand Tingkat Penjualan 

Ms Glow Rp 74,82 Miliar 

Scarlett Rp 29,78 Miliar 

Somethinc Rp 22,45 Miliar 

Avoskin Rp 15,6 Miliar 

Garnier Rp 12,46 Miliar 

Sumber : Compas (2021).  

Somethinc merupakah salah satu local brand yang baru berdiri pada tahun 2019 

tetapi Somethinc berhasil menjadi 5 top brand skincare dengan urutan tingkat 

penjualan nomor tiga, dapat kita lihat pada tabel 1.1. Hal tersebut sejalan dengan 

tingkat kepercayaan konsumen terhadap Somethinc sehingga konsumen 

memutuskan untuk membeli dan menggunakan produk Somethinc secara 

berkelanjutan. 
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Banyaknya merek skincare yang ditawarkan membuat konsumen lebih selektif 

dalam membuat keputusan pembelian. Salah satunya produk Ms Glow, demi 

menjaga kepercayaan konsumen dan tingkat  penjualan, Ms Glow memberikan gift 

untuk setiap pembeliat paket skincare. Gift yang diberikan oleh produsen Ms Glow 

biasanya berupa cermin, make up box dan totebag. Dapat kita lihat bahwa usaha 

untuk menciptakan kepercayaan konsumen sangat berpengaruh terhadap brand dan 

tingkat penjualan. Terlepas dari usaha Ms Glow yang berusaha menciptakan 

kepercayaan konsumen, Somethinc juga berupaya untuk menciptakan kepercayaan 

konsumen dengan menciptakan produk baru. 

Memenuhi keinginan konsumen yang semakin meningkat dalam hal kebutuhan 

dalam merawat wajah ialah salah satu tugas produk Somethinc, Salah satunya 

dengan memproduksi produk baru dengan mengangkat Salmon DNA dan Deep Sea 

Water sebanyak 62% menjadi komposisi produk Somethinc. Manfaat Salmon DNA  

dan Deep Sea Water itu sendiri ialah untuk meningkatkan elastisitas kulit, 

merevitalisasi tekstur kulit yang tidak merata, meningkatkan produksi kolagen, 

meregenerasi kulit dan meencerahkan kulit. Dimana, apabila kita ingin 

meggunakan treatment Salmon DNA di tempat kecantikan kita harus merogoh 

kocek sekitar 2 juta lebih. Tetapi, dengan harga Rp 155.000 kita sudah dapat 

menikmati Salmon DNA beserta manfaatnya dalam produk Somethinc.  

Menjaga kelangsungan usaha di tengah-tengah persaingan bisnis yang sangat 

kompetitif, suatu perusahaan harus mampu menciptakan kepercayaan pelanggan 

karena kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap 

keberlangsungan sebuah perusahaan, karena jika produk sebuah perusahaan sudah 

tidak dipercayai lagi oleh konsumen maka produk tersebut akan sulit untuk 
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berkembang di pasar. Namun sebaliknya jika produk perusahaan tersebut 

dipercayai oleh konsumen, maka produk perusahaan tersebut akan dapat terus 

berkembang di pasar. Kepercayaan ini yang harus selalu didapatkan oleh 

perusahaan, semakin konsumen percaya, perusahaan akan terus menjalani 

hubungan yang baik dengan konsumennya Zuraida (2021). Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kita bisa mendapatkan reputasi baik atas perusahaan kita 

apabila kita bisa menciptak kepercayaan konsumen melelalui produk kita. Karena 

terciptanya reputasi perusahaan yang baik juga didukung oleh kepercayaan 

konsumen yang berhasil kita bangun. Hal ini sesuai dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Fidanty dan Wahyono (2016) dalam penelitian ini dijelaskan bahwa 

reputasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Reputasi 

dapat dilihat dari layanan yang diberikan, produk yang ditawarkan, tanggung jawab 

penjual, keamanan dan informasi yang akurat.  

Kita dapat menciptakan kepercayaan konsumen dalam berbelanja online 

melalui beberapa cara yaitu salah satunya dengan memaksimalkan online customer 

review, online customer rating dan positioning. Menurut Daulay (2020) online 

costumer review merupakan fasilitas yang mengijinkan konsumen untuk secara 

bebas dan mudah menulis komentar dan opini mereka secara online mengenai 

berbagai produk ataupun pelayanan pada aktivitas belanja online masyarakat perlu 

mengetahui informasi tentang produk yang tawarkan pada media belanja online. 

Untuk mendapatkan informasi tentang produk kita dapat mengetahuinya 

dengan melihat review produk tersebut review produk dapat membantu kita 

mengetahui penilaian secara langsung produk dari para pembeli produk. Sugesti 

yang diberikan oleh konsumen yang telah menggunakan produk melalui pemberian 
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informasi tentang produk menjadi salah satu evaluasi yang bernilai untuk 

menciptakan kepercayaan oleh calon konsumen atas produk tersebut Apabila kita 

memiliki online customer review yang buruk, maka kepercayaan pembeli terhadap 

produk kita akan menurun. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Mulyati 

(2017). Hasil penelitian menunjukkan bahwa online customer review mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen pada toko online 

Bukalapak di Kota Padang. Dengan demikian, variabel online customer review 

mempengaruhi kepercayaan konsumen pada toko online Bukalapak di Kota 

Padang. Semakin baik online customer review, maka semakin meningkat pula 

kepercayaan konsumen pada toko online Bukalapak di Kota Padang. Hasil tersebut 

juga mengindikasikan bahwa konsumen lebih cenderung menggunakan online 

customer review untuk mengurangi rasa ketidakpastian konsumen terhadap produk 

yang ditawarkan toko online Bukalapak di Kota Padang. Online customer review 

merupakan sumber informasi utama bagi konsumen. Informasi yang diperoleh 

konsumen dapat menciptakan opini terhadap produk maupun layanan jasa yang 

ditawarkan, sehingga hal itu akan memicu munculnya kepercayaan konsumen. 

Semakin baik review yang diberikan konsumen lain terhadap produk, maka 

kepercayaan konsumen terhadap produk juga akan semakin meningkat. Konten 

online review yang baik dapat menjadi informasi yang menimbulkan kepercayaan 

konsumen, sehingga peningkatan kepercayaan akan meningkatkan niat belanja 

online konsumen. 

Fitur online customer rating juga dapat menciptakan kepercayaan konsumen 

melalui penilaian dari segi rating produk tersebut. Menurut Auliya (2017) rating 

menjadi salah satu cara calon pembeli untuk mendapatkan informasi tentang 
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penjual, maka adanya rating dalam jual beli online menjadi suatu hal yang logis 

apabila konsumen mengganggap bahwa rating menjadi tolak ukur kualitas. Rating 

dari konsumen merupakan rekomendasi yang sangat krusial dalam sistem di e-

commerce yang menunjukkan bagaimana kualitas produk direkomendasikan secara 

personal. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Wahyudi ( 2019 ) 

menyatakan bahwa “online customer rating berpengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan remaja Kota Mataram dalam membeli produk fashion di Shopee”. 

Berdasarkan pengamatan, jumlah rating yang banyak membuat calon konsumen 

lebih percaya dalam mengambil keputusan dalam membeli produk fashion di 

Shopee. Sebaliknya apabila jumlah rating dari suatu produk sedikit maka konsumen 

akan mengurungkan keinginann untk membeli produk tersebut karena merasa tidak 

yakin terhadap produk fashion yang memiliki jumlah rating yang sedikit. Karena 

rating merupakan gambaran umum mengenai kualitas produk maupun pelayanan 

yang diberikan toko online. 

Hal lain yang harus diperhatikan dalam menciptakan customer trust ialah 

positioning. Persoalan merek memang harus selalu dipantau oleh pebisnis secara 

terus menerus. Apalagi jika dilihat dari segi persaingan dengan merek-merek yang 

telah ada sebelumnya. Menurut Pandita (2021) pebisnis harus selalu memberikan 

stimulus-stimulus yang baik terhadap konsumen terkait merek yang dimilikinya, 

karena stimulus-stimulus baik yang baik cenderung akan menimbulkan reaksi-

reaksi yang baik dari pelanggan atau calon pelanggan dengan harapan pelanggan 

akan percaya dan secara berkelanjutan untuk terus menerus mengkonsumsi produk 

atau jasa yang diberikan. Hal ini pun juga akan menimbulkan kepercayaan terhadap 

merek tersebut. Positioning (penentuan posisi) mencakup perancangan dan 
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penawaran citra perusahaan agar pasar sasaran mengetahui dan mengganggap 

penting posisi perusahaan di antara kompetitornya. Oleh karena itu, perusahaan 

harus sangat kritis dalam menentukan penentuan posisi brand yang paling 

kompetitif. Seperti yang dijelaskan dalam penelitian Fahri dan Ratnasari (2021) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara positioning 

produk gelato dengan kepercayaan konsumen. Hal tersebut berarti bahwa variabel 

positioning secara langsung memiliki hubungan yang nyata dan signifikan terhadap 

variabel kepercayaan konsumen. Apabila semakin baik aspek positioning yang 

dikembangkan maka akan menambah juga kepercayaan konsumen. 

Adanya online customer review dan online customer rating, tentu dapat 

memudahkan kita dalam mencari informasi mengani produk tersebut serta melihat 

positioning brand di masyarakat kita juga dapat mengetahui bagaimana brand 

tersebut mampu menumbuhkan kepercayaan masyarakat. Selama ini produk 

Somethinc memiliki kesan yang cukup baik di masyarakat. Selama ini masyarakat 

beranggapan bahwa produk Somethinc cukup bagus dalam mengatasi permasalahn 

kulit wajah khususnnya dalam hal mencerahkan wajah. Oleh sebab itu masyarakat 

sering menyebut produk Somethinc Queen of Niacinamide. Niacinamide sendiri 

ialah kandungan skincare yang berfungsi untuk mencerahkan wajah dan 

memudarkan bekas jerawat serta flek hitam pada wajah.  

Dari uraian latar belakang diatas bisa disimpulkan dengan adanya Online 

shop dan e-commerce akan memudahkan kita dalam hal berbelanja. Karena kita 

tidak perlu mengunjungi toko secara langsung mengingat keadaan pandemi seperti 

ini mengharuskan kita untuk meminimalisir kegiatan diluar rumah termasuk dalam 

hal berbelanja. Selain itu kita juga tau ada beberapa faktor seperti online customer 
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review, online customer rating dan positioning. yang dapat mempengaruhi 

customer trust. Sehingga muncul ketertarikan saya untuk melakukan penelitian 

dengan judul yaitu “ Online customer review, Online customer rating , dan 

Positioning Serta Dampaknya Terhadap Customer trust Produk Somethinc 

(Studi Pada Pengguna Produk Somethinc di Kota Malang) ”.  
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1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam penelitian 

adalah : 

a. Apakah online customer review, online customer rating dan positioning 

berpengaruh secara simultan terhadap customer trust produk Somethinc ? 

b. Apakah online customer review berpengaruh terhadap terhadap customer 

trust produk Somethinc ?  

c. Apakah online customer rating berpengaruh terhadap customer trust 

produk Somethinc ? 

d. Apakah positioning berpengaruh terhadap terhadap customer trust produk 

Somethinc ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui pengaruh online customer review, online customer 

rating dan positioning secara simultan terhadap customer trust produk 

Somethinc. 

b. Untuk mengetahui pengaruh online customer review terhadap terhadap 

customer trust produk Somethinc. 

c. Untuk mengetahui pengaruh online customer rating terhadap customer 

trust produk Somethinc. 

d. Untuk mengetahui pengaruh positioning terhadap customer trust produk 

Somethinc  
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1.4 Manfaat Penelitian  

a. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan Somethinc untuk lebih 

memperhatikan online customer review, online customer rating dan 

positioning. Guna menciptakan customer trust atas produk Somethinc. 

b. Bagi pembaca  

Dapat digunakan sebagai tambahan informasi, sumbangan pemikiran, dan 

bahan kajian bagi peneliti selanjutnya yang akan mengadakan penelitian 

dibidang pemasaran khususnya variabel yang digunakan yaitu online 

customer review, online customer rating dan positioning terhadap 

customer trust. 

c. Manfaat Bagi Peneliti  

Penelitian ini akan menjadi manfaat dalam sebuah informasi bagi penulis 

serta bagi pembaca untuk mengetahui begaimanakah proses kinerja dan 

hasil yang dilakukan di perusahaan tersebut untuk menjalankan sebuah 

bisnis dan mencipatkan customer trust. Serta peneliti mendapatkan ilmu 

pengetahuan dan wawasan baru mengenai faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi customer trust. 

d. Manfaat Bagi Akademis 

Penelitian ini diharapkan memberikan pengembangan ilmu pendidikan 

terutama mengenai ilmu manajemen pemasaran yang berkembang di 

zaman saat ini. Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi pelaku bisnis 

perihal tentang cara menciptakan customer trust. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah diuraikan pada bab sebelumnya 

mengenai Online customer review, Online customer rating, dan Positioning Terhadap 

Customer trust Produk Somethinc di Kota Malang dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Bahwa terdapat pengaruh secara Simultan antara online customer review, online 

customer rating, dan positioning terhadap customer trust produk Somethinc di Kota 

Malang. Dari hasil uji F dijelaskan bahwa customer trust produk Somethinc di Kota 

Malang dipengaruhi oleh variabel online customer review, online customer ratiing, 

dan positioning. 

b. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, ada pengaruh positif dan signifikan 

online customer review terhadap customer trust produk Somethinc di Kota Malang. 

Berarti bahwa semakin tinggi online customer review maka semakin tinggi pula 

customer trust produk Somethinc di Kota Malang. 

c. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, ada pengaruh positif dan signifikan 

online customer rating terhadap customer trust produk Somethinc di Kota Malang. 

Berarti bahwa semakin tinggi online customer rating maka semakin tinggi pula 

customer trust produk Somethinc di Kota Malang. 
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d. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, ada pengaruh positif dan signifikan 

positioning terhadap customer trust produk Somethinc di Kota Malang. Berarti 

bahwa semakin baik positioning maka semakin tinggi pula customer trust produk 

Somethinc di Kota Malang. 

5.2 Keterbatasan 

Adanya keterbatasan-keterbatasan dalam pengerjaan penelitian ini yaitu:  

a. Hanya menguji online customer review, online customer rating, dan positioning 

terhadap customer trust. Sebenarnya masih banyak variabel lain yang bisa di uji 

dan dapat mempengaruhi customer trust. 

b. Penelitian ini menggunakan kuesioner yang dibuat melalui google form. Oleh 

karena itu apabila ada pertanyaan mengenai pernyataan kuesioner tersebut, 

responden tidak dapat bertanya secara langsung kepada peneliti. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, berikut ini beberapa 

saran antara lain : 

a. Bagi perusahaan  

Ada beberapa hal yang perlu diperhatikan bagi perusahaan, seperti yang ada dibawah 

ini: 

1) Variabel Customer trust 
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Ditunjukan pada jawaban item terendah yaitu “Saya percaya bahwa produk 

Somethinc cakap dalam pengiriman produk.” hal ini menjadikan jawaban terendah 

karena ada berapa faktor keterlambatan pengiriman barang salah satunya disebabkan 

oleh pihak ekspedisi. Dalam hal ini diharapkan perusahaan dapat meminimalisir 

faktor keterlambatan pengiriman barang. Item “Saya percaya bahwa informasi 

mengenai produk Somethinc sesuai kenyataan” juga menjadi jawaban terndah, hal ini 

menjadikan jawaban terendah karena produsen biasanya hanya menjelaskan 

informasi mengenai kelebihan produk saja, tidak dengan kekurangan produk 

Somethinc. Dalam hal ini diharapkan perusahaan dapat menjelaskan kelebihan serta 

kekurangan daripada produk Somethinc. 

2) Variabel Online customer review 

Ditunjukan oleh jawaban item terendah “Review dapat dijadikan perbandingan 

kualitas produk Somethinc dengan produk lainnya.” supaya perusahaan lebih 

memperhatikan online customer review. Karena melalui online customer review 

perusahan dapat mengetahui kelebihan serta kekurangan produk Somethinc dan dapat 

dijadikan pertimbangan pada saat perusahaan ingin menciptakan produk baru. 

3) Variabel Online customer rating 

Ditunjukan oleh jawaban item terendah “Saya merasa nyaman membel produk 

Somethinc karen jumlah rating yang tinggi” supaya perusahaan lebih memperhatikan 

rating produk Somethinc karea rating merupakan gambaran kualitas produk. Item 

selanjutnya yang menjadi jawaban terendah ialah “Saya merasa nyaman membeli 
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produk Somethinc karena jumlah rating yang tinggi” supaya perusahaan lebih 

memperhatikan hal-hal yang lain selain rating yang dapat membuat pelanggan lebih 

nyaman pada saat membeli produk Somethinc.  

4) Variabel Positioning 

Ditunjukan oleh jawaban item terendah “Harga produk Somethinc sesuai dengan 

kualitas produk” supaya perusahaan lebih memperhatikan strategi positioning 

khususnya pada aspek harga. 

b. Bagi Iptek 

1) Bagi Akademisi 

Saran bagi akademisi adalah lebih menggali lagi ilmu online customer review, 

online customer rating, positioning, dan customer trust dengan cara banyak 

membaca refrensi penelitian tentang online customer review, online customer 

rating, positioning, dan customer trust baik itu melalui buku, jurnal maupun yang 

lainnya. 

2) Harapan Bagi Peneliti Selanjutnya 

Untuk pihak-pihak yang akan melaksanakan penelitian lebih lanjut dianjurkan 

supaya: 

1. Dapat menambah variabel yang dapat mempengaruhi customer trust dalam 

penelitian sselanjutnya seperti variabel service quality, kualitas produk dan 

brand image. 
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2. Lebih memperjelas pernyataan kuesioner agar lebih mudah dipahami oleh 

responden. 
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