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ABSTRAK

Penelitian ini membahas tentang Pengaruh E-WOM (Electronic Word Of Mouth),
Costumer Behavior, And Trust Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada
Gloryal Kosmetik Praya. Gloryal kosmetik sendiri merupakan toko yang bergerak
dalam pemasaran produk kosmetik yang berdiri pada tahun 2018. Jenis penelitian
ini adalah penelitian kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui
penyebaran kuesioner dan teknik analisis data yaitu analisis statistik regresi linier
berganda. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen warga
kota Praya yang pernah melakukan pembelian produk pada gloryal kosmetik yang
tentunya tidak diketahui jumlahnya. Sampel yang digunakan sebanyak 75 sampel
berdasarkan rumus Malhotra. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh
peneliti dalam pemilihan objek, gloryal kosmetik menjadi salah satu toko yang
dirujuk oleh masyarakat untuk berbelanja kosmetik. Berdasarkan hasil penelitian
yang telah dilakukan, variabel E-WOM (Electronic Word Of Mouth), costumer
behavior, and trust berpengaruh secara simultan maupun secara parsial terhadap
keputusan pembelian konsumen.

Kata kunci : E-WOM (Electronic Word Of Mouth), Costumer Behavior, Trust,
Keputusan Pembelian, Gloryal Kosmetik.
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ABSTRACT

This research discusses the influence of E-WOM (Electronic Word Of Mouth),
Costumer Behavior, And Trust Regarding Consumer Purchasing Decisions on
Gloryal Cosmetics Praya. Gloryal cosmetics itself is a shop engaged in marketing
cosmetic products which was founded in 2018. This type of research is quantitative
research with data collection techniques through distributing questionnaires and
data analysis techniques, namely multiple linear regression statistical analysis. The
population used in this research is consumers from the city of Praya who have
purchased products from Gloryal Cosmetics, the number of which is of course
unknown. The samples used were 75 samples based on the Malhotra formula. Based
on the results of research conducted by researchers in selecting objects, Gloryal
Cosmetics is one of the shops referred to by the public for shopping for cosmetics.
Based on the results of research that has been carried out, the E-WOM variable
(Electronic Word Of Mouth), costumer behavior, and trust influence simultaneously
or partially on consumer purchasing decisions.

Keywords : E-WOM (Electronic Word Of Mouth), Costumer Behavior, Trust,
Purchasing Decisions, Gloryal Kosmetik.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring perkembangan teknologi komunikasi dan internet yang pesat di era saat
ini, tentunya membawa perubahan dalam budaya di masyarakat, khususnya dalam
bidang pemasaran. Penggunaan internet saat ini telah berkembang hingga menjadi
pasar global yang masif untuk bertukar barang maupun jasa dalam beberapa dekade
terakhir (Mesatania, 2022). Perkembangan teknologi informasi khususnya media
sosial, telah memberikan dampak besar terhadap cara konsumen mendapatkan
informasi dan membuat keputusan pembelian. Salah satu dampak dari adanya
perkembangan teknologi komunikasi saat ini adalah pada industri kosmetik.

Industri Kosmetik adalah industri andalan yang merupakan salah satu dari tiga
industri prioritas nasional sebagaimana tercantum dalam Rencana Induk
Pembangunan Industri Nasional (RIPIN) 2015-2035. Dikutip dari portal data pasar
dan konsumen internasional statista, pendapatan di segmen perawatan kulit dari
pasar kecantikan & perawatan pribadi di Indonesia diperkirakan akan terus
meningkat antara tahun 2023 dan 2028 dengan total 588,3 juta dolar AS (+22,22
persen). Setelah tahun kedelapan berturut-turut meningkat, indikator diperkirakan
mencapai 3,2 miliar dolar AS dan karenanya merupakan puncak baru pada tahun
2028. Selain itu, berdasarkan data Sistem Informasi Industri Nasional (2022)

Industri Kosmetik tercatat mampu menyerap tenaga kerja sebesar 59.886 orang.
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Gambar 1. 1 Data Pendapatan Kosmetik Di Indonesia 2020-2023

Sumber : www.statista.com (2023) .

Dari data diatas dapat dilihat bahwa kondisi riil industri kosmetik di Indonesia
pada tahun 2023 menunjukkan angka 2,647,7 juta dolar AS. Peningkatan
pendapatan dari tahun ke tahun dalam industri kosmetik harusnya menandakan
bahwa pendapatan yang didapatkan oleh pelaku usaha dalam industri kosmetik juga
dapat meningkat.

Gloryal Kosmetik, sebagai salah satu pelaku utama dalam industri ini, perlu
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumennya.
Gloryal kosmetik sendiri mengalami peningkatan penjualan pada awal periode
berdirinya pada 2018 dengan ditandai dengan ramainya konsumen yang memilih
berbelanja pada Gloryal Kosmetik. Peningkatan penjualan ini membuat
keberhasilan bagi Gloryal Kosmetik membuka cabang baru di dearah lain. Namun
dari hasil observasi dan wawancara terbaru dengan dua orang karyawan terkait
dengan permasalahan yang ada di Gloryal Kosmetik, dalam beberapa bulan terakhir

Gloryal Kosmetik mengalami penurunan penjualan. Salah satu penyebabnya adalah
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kurang memperhatikan dan memahami bagaimana cara untuk menarik keputusan
pembelian pada konsumen, terlebih dengan adanya minimarket disekitar toko yang
juga menyediakan produk kosmetik menjadi pilihan lain dari konsumen dalam
melakukan pembelian. Selain itu, kurang maksimalnya dalam memanfaatkan media
sosial dalam berinteraksi dengan konsumen sehingga masih belum luas dalam
menjangkau konsumen.

Disisi lain, hasil observasi terhadap lingkungan sekitar adalah dimana
konsumen yang saat ini mudah terpengaruh dengan informasi positif maupun
negatif yang ada di media elektronik atau yang disebut electronic word of mouth.
Sosial media dianggap sebagai alat untuk memfasilitasi konsumen untuk
mengevaluasi sebuah merek (Dwi Kusuma Ramdani & Rahardjo, 2017). Melihat
tingkat pengguna internet dan khususnya media sosial di Indonesia yang cukup
tinggi, harusnya hal tersebut dapat dimanfaatkan dengan baik oleh pelaku bisnis
saat ini. Selain itu, konsumen yang berbelanja di dominasi oleh para remaja yang
berusia sekitar 17 tahun yang dimana saat ini cenderung memiliki kebiasaan lebih
memilih berbelanja secara online daripada langsung datang ke toko dengan alasan
efisien waktu dan tenaga. Adanya kompetitor lain dengan metode pemasaran yang
lebih interaktif dengan konsumen dan kurang maskimalnya dalam mengelola media
sosial menjadi tolak ukur kepercayaan bagi konsumen untuk melakukan pembelian
pada toko.

Keterlibatan media sosial hari ini menjadi faktor penting untuk
mengembangkan bisnis. Pertumbuhan internet dan sosial media yang sangat
signifikan, membuat konsumen memulai membagikan opini mereka tentang

produk-produk melalui internet dan sosial media. Seperti yang dinyatakan oleh
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Indriyani & Suri (2020) didalam jurnalnya menjelaskan bahwa media sosial
merupakan pengacu aktivitas praktik dan perilaku diantara komunitas orang yang
berkumpul secara online untuk berbagi informasi, opini, dan pengetahuan
menggunakan media percakapan atau aplikasi berbasis web. Ulasan atau opini
konsumen inilah yang biasanya menjadi salah satu strategi pemasaran dalam

mempengaruhi keputusan pembelian dari konsumen.

Strategi pemasaran yang dilakukan dari mulut ke mulut (word of mouth)
menjadi variabel penting dalam suatu pemasaran. Menurut penelitian yang
dilakukan oleh Masturi dan Hardini (2017) menyatakan bahwa promosi dari mulut
ke mulut memberikan dampak yang baik terhadap pilihan pembelian konsumen.
WOM (Word Of Mouth) yang disebarkan melalui media sosial dan aplikasi
komunikasi ini belakangan dikenal dengan sebutan E-WOM atau electronic word

of mouth.

Electronic word of mouth atau E-WOM sendiri merupakan suatu pendapat
positif maupun negatif yang dikemukakan oleh konsumen sebelumnya mengenai
produk atau perusahaan yang bersifat umum melalui media internet (Hennig-
Thurau Et al., 2004). Efektivitas dari electronic word of mouth lebih baik
dibandingkan dengan komunikasi word of mouth secara langsung, karena
aksesibilitas yang lebih besar dan jangkauan yang tinggi dimana konsumen
menggunakan media internet dengan tujuan untuk berbagi pengalaman mereka
sendiri terhadap suatu merek, produk, ataupun layanan yang sudah pernah mereka
alami sendiri. Hal tersebut tentunya akan berpengaruh terhadap keputusan

pembelian bagi konsumen lain.
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Faktor lain yang harus diperhatikan dalam mempengaruhi keputusan pembelian
dari konsumen adalah perilaku dari konsumen (customer behavior) itu sendiri.
Semakin berkembangnya teknologi dan inovasi canggih saat ini, perilaku
konsumen juga akan berubah seiring dengan dinamika dan karakteristik masyarakat
dan budayanya. Menurut Irwansyah Et al (2021), menyatakan perilaku konsumen
merupakan perilaku yang diperlihatkan konsumen pada saat memilih dan
memutuskan beberapa alternatif produk barang atau jasa untuk dibelinya. Dalam
kondisi pasar saat ini, konsumen memiliki motivasi yang berbeda-beda dalam

memilih suatu produk termasuk produk kecantikan yang akan digunakan.

Selain itu, dalam mengembangkan satu usaha, trust dari konsumen juga sangat
dibutuhkan guna menunjang keberlangsungan satu usaha. Dengan membangun rasa
percaya yang tinggi pada konsumen maka dapat meningkatkan keputusan
pembelian. Rendahnya trust dari konsumen dalam melakukan pembelian
dikarenakan adanya perasaan ragu-ragu akan dari kualitas produk yang ditawarkan.
Menurut Kotler, Kertajaya, & Setiawan (2019) dalam penelitian Nurmanah dan
Nugroho (2021) menjelaskan bahwa konsep kepercayaan pelanggan sudah bersifat
horizontal tidak lagi vertikal. Dengan kemudahan konektifitas ponsel
memungkinkan pelanggan mengakses saran dan masukkan dari banyak orang

sebagai pertimbangan dalam membuat keputusan pembelian.

Keputusan pembelian menjadi sebuah proses akhir untuk menentukan apakah
konsumen membeli atau tidak produk yang kita tawarkan. Keputusan Pembelian

adalah tahapan dalam proses pengambilan keputusan yang dilakukan oleh
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konsumen untuk melakukan pembelian suatu barang atau jasa yang dimulai dari
mempertimbangkan beberapa alternatif produk yang akan dibeli, apakah produk
yang akan dibeli itu menawarkan promosi penjualan yang dapat merangsang
pembelian produk yang dilakukan oleh konsumen (Rini & Anasrulloh, 2022).
Menurut Laraswati & Aziz (2021) menyatakan bahwa keputusan pembelian
didasarkan pada bagaimana konsumen menganggap harga dan berapa harga aktual

saat ini yang mereka pertimbangkan, bukan harga yang dinyatakan pemasar.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Prayoga dan Mulyandi (2020) yang
menunjukkan bahwa Electronic Word of Mouth secara langsung berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian. Sejalan dengan penelitian Yulindasari
dan Fikriyah (2022) yang menunjukkan bahwa E-WoM berpengaruh positif secara
signifikan terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya, diperkuat dalam penelitian
yang dilakukan Apriastuti. N. M. D. Et al (2022) menyatakan bahwa brand
awareness dan electronic word of mouth (E-WOM) berpengaruh positif ~ dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Electronic word of mouth (E-WOM)
adalah variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi keputusan
pembelian. Maka dapat diartikan bahwa bagaimana ulasan dari konsumen terhadap

suatu produk dapat mempengaruhi keputusan pembelian dari konsumen lain.

Pada variabel customer behavior sejalan dengan penelitian Ferhat dan
Hidayatullah (2019) menunjukkan bahwa customer behavior memiliki pengaruh
yang signifikan dalam keputusan pembelian konsumen. Sejalan dengan penelitian
Iswanto dan Suparman (2021) menyatakan bahwa customer behavior memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
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Varibel trust sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ridwan. Et al
(2020) yang menunjukkan bahwa variabel trust memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian. Sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Rivaldo. Et al (2022), menjelaskan bahwa variabel trust
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk mengkaji tentang
“PENGARUH E-WOM (ELECTRONIC WORD OF MOUTH), COSTUMER
BEHAVIOR, AND TRUST TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN

KONSUMEN PADA GLORYAL KOSMETIK PRAYA.”

1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah :
1. Apakah E-WOM, customer behavior, dan trust berpengaruh simultan
terhadap keputusan pembelian pada Gloryal Kosmetik?
2. Apakah E-WOM berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada Gloryal
Kosmetik?
3. Apakah customer behavior berpengaruh terhadap keputusan pembelian
pada Gloryal Kosmetik?
4. Apakah trust berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada Gloryal

Kosmetik?



1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini

REPOSITORY

adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh E-WOM, customer

University of Islam Malang

behavior, dan trust terhadap keputusan pembelian pada Gloryal Kosmetik.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh E-WOM terhadap
keputusan pembelian pada Gloryal Kosmetik.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer behavior terhadap
keputusan pembelian pada Gloryal Kosmetik

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh trust terhadap keputusan

pembelian pada Gloryal Kosmetik.

1.3.2 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat :

a. Bagi praktisi

Bagi praktisi penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk menambah
pengetahuan lebih dalam mengenai E-WOM, customer behavior, dan trust serta
sebagai bahan penyusunan penelitian yang serupa.
b. Bagi Peneliti

Bagi peneliti dapat menambah pengetahuan dan wawasan tentang
pengaruh E-WOM, customer behavior, dan trust terhadap keputusan pembelian

dan bermanfaat untuk mengembangkan sebuah bisnis.
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c. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan untuk digunakan

sebagai bahan perbandingan, pertimbangan dan pengembangan perusahaan

REPOSITORY

tersebut dalam proses pemasaran guna meningkatkan penjualan dimasa yang

akan datang.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Penelitian ini pada dasarnya memiliki tujuan untuk mengetahui dan

REPOSITORY

menganalisis pengaruh pengaruh antara karakteristik pengaruh EWOM

University of Islam Malang

(electronic word of mouth), customer behavior, dan trust terhadap keputusan
pembelian konsumen pada Gloryal Kosmetik Praya. Berdasarkan hasil
penelitian yang dilakukan serta pembahasan yang dilakukan pada bab-bab
sebelumnya, maka terdapat kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel EWOM
(electronic word of mouth), customer behavior, dan trust dapat
mendorong konsumen dalam mengambil keputusan pembelian pada
Gloryal Kosmetik Praya.

2. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa EWOM (electronic word
of mouth) memberikan pengaruh yang dapat mendorong konsumen
dalam melakukan keputusan pembelian pada Gloryal Kosmetik Praya.

3. Dari hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa customer behavior
dapat mempengaruhi serta meningkatkan keputusan pembelian pada
konsumen terhadap Gloryal Kosmetik Praya.

4. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa trust dapat mendorong dan
meningkatkan keinginan konsumen dalam melakukan keputusan

pembelian pada Gloryal Kosmetik Praya.

68
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5.2 Keterbatasan

Penelitian ini memiliki keterbatasan, sehingga hasil penelitian yang

dicapai masih belum memberikan hasil yang diharapkan.

Adapun beberapa keterbatasan untuk penelitian selanjutnya yaitu:

1. Penelitian dilakukan hanya berfokus pada ruang lingkup konsumen

4.

warga Kota Praya yang berusia 17 sampai 30 tahun saja sehingga hasil
yang diperoleh tidak dapat mendefinisikan secara umum terkait dengan
pengaruh EWOM (electronic word of mouth), customer behavior, dan
trust terhadap keputusan pembelian konsumen pada Gloryal Kosmetik.
Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini hanya berfokus
pada EWOM (electronic word of mouth), customer behavior, dan trust
sehingga hasil penelitian masih belum mampu mendeskripsikan
pengaruh dari variabel lain seperti variabel keamanan, harga, citra
merek, kualitas pelayanan dalam mempengaruhi keputusan pembelian.
Penelitian ini hanya mengandalkan data dari pernyataan dalam
kuesioner yang dibatasi oleh indikator, sehingga data yang diperoleh
kurang menggambarkan kondisi yang lebih luas dan peneliti tidak
dapat mengetahui secara detail alasan atas jawaban dari para
responden.

Waktu penelitian yang terbatas sehingga belum mampu
mendeskripsikan kondisi bagaimana EWOM (electronic word of
mouth), customer behavior, dan trust mempengaruhi konsumen dalam

mengambil keputusan pembelian pada Gloryal Kosmetik.

69
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5.3 Saran

Sebagai tindak lanjut dari beberapa temuan penelitian ini maka peneliti

merekomendasikan saran sebagai berikut:

1. Bagi peneliti

a.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk mengambil
sampel dengan melebarkan jangkauan area responden yang
lebih luas.

Penggunaan variabel yang berbeda atau penambahan jumlah
variabel pada penelitian selanjutnya.

Selanjutnya untuk menggunakan metode pengumpulan data
tidak  hanya penyebaran kuesioner, peneliti dapat
menambahkan metode wawancara mendalam terhadap

responden.

2. Bagi Perusahaan

a.

Peneliti berharap Gloryal Kosmetik dapat memanfaatkan
media sosial dengan maksimal dalam berinteraksi dengan
konsumen agar konsumen terpengaruh untuk melakukan
pembelian pada toko.

Peneliti berharap Gloryal Kosmetik dapat memahami
kebiasaan konsumen disekitar toko agar lebih mudah

memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen.

70
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