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MOTTO

“Langkah berani dari anak rantau, memikul harapan besar demi impian, pantang
mundur sebelum sukses.”

-Alwi
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“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.”

(QS. Al-Insyirah: 5)
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ABSTRAK

Industri kosmetik dan parfum terus berkembang dan menjadi salah satu sektor yang
memiliki persaingan cukup tinggi di Indonesia. Produk Lab Art Aromatique
Parfume Malang merupakan salah satu produk parfum yang menghadapi
persaingan pasar yang semakin ketat, sehingga diperlukan strategi pemasaran yang
tepat untuk meningkatkan keputusan pembelian konsumen. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh online customer review, brand trust, dan personal
selling terhadap purchase decision pada produk Lab Art Aromatique Parfume
Malang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
eksplanatori. Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 85
responden yang merupakan konsumen produk Lab Art Aromatique Parfume
Malang dan dipilih berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan. Teknik analisis data
yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dengan bantuan perangkat
lunak IBM SPSS Statistics. Hasil penelitian menunjukkan bahwa online customer
review tidak berpengaruh signifikan terhadap purchase decision. Selain itu, brand
trust dan personal selling berpengaruh signifikan terhadap purchase decision.
Secara simultan, hasil penelitian menunjukkan bahwa online customer review,
brand trust, dan personal selling berpengaruh signifikan terhadap purchase
decision pada produk Lab Art Aromatique Parfume Malang. Temuan ini diharapkan
dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam meningkatkan
keputusan pembelian konsumen melalui strategi pemasaran yang efektif dan
berkelanjutan.

Kata kunci: Online customer review, Brand trust, Personal selling, Purchase
decision.

Xii



ONVERy

UNISMA

REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

ABSTRACT

The cosmetics and perfume industry continues to grow and is one of the sectors with
quite high competition in Indonesia. Lab Art Aromatique Parfume Malang is one of
the perfume products facing increasingly tight market competition, so the right
marketing strategy is needed to increase consumer purchasing decisions. This study
aims to analyze the influence of online customer reviews, brand trust, and personal
selling on purchase decisions for Lab Art Aromatique Parfume Malang. This study
uses a quantitative approach with an explanatory research type. Research data were
obtained by distributing questionnaires to 85 respondents who are consumers of
Lab Art Aromatique Parfume Malang products and selected based on
predetermined criteria. The data analysis technique used is multiple linear
regression analysis with the help of IBM SPSS Statistics software. The results of the
study indicate that online customer reviews do not have a significant effect on
purchase decisions. In addition, brand trust and personal selling have a significant
effect on purchase decisions. Simultaneously, the results of the study indicate that
online customer reviews, brand trust, and personal selling have a significant effect
on purchase decisions for Lab Art Aromatique Parfume Malang products. These
findings are expected to be a consideration for companies in improving consumer
purchasing decisions through effective and sustainable marketing strategies.

Keywords: Online customer review, Brand trust, Personal selling, Purchase
decision.
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BABI
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Produk kecantikan menjadi salah satu sektor yang tumbuh paling cepat

REPOSITORY

seiring meningkatnya perhatian masyarakat terhadap perawatan diri dan

University of Islam Malang

penampilan (Syahna, 2026). Di tengah meningkatnya persaingan di industri
kecantikan, kategori parfum dan wewangian menunjukkan perkembangan yang
signifikan. Parfum menempati posisi kedua sebagai produk kecantikan dengan
penjualan terbanyak. Berdasarkan grafik, penjualan parfum terus mengalami
kenaikan dari tahun ke tahun, dimulai dari pertumbuhan sebesar 57% pada
2023, kemudian meningkat lagi 24% pada 2024, dan bertambah 26% di 2025.
Tren kenaikan ini menggambarkan bahwa minat dan kebutuhan konsumen
terhadap parfum semakin besar karena parfum kini dirasakan sebagai bagian
dari kebutuhan untuk kepercayaan diri, citra sosial, dan keseharian yang modern
(Mahardika, 2024).

Gambar 1. 1 Peningkatan Penjualan Produk Kecantikan

Bet kan Nilal Ponfual
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Sumber: Compas.co.id, 2025
CV Aromatique Art merupakan perusahaan yang bergerak di bidang

Fast Moving Consumer Goods (FMCG) yang didirikan pada tahun 2005 di

Yogyakarta. Hingga saat ini, Aromatique Art telah memiliki lebih dari 20 toko
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yang tersebar di berbagai kota besar di Indonesia, salah satunya di Kota Malang.
Produk yang ditawarkan salah satunya adalah Lab Art Aromatique Parfume
Malang yang memiliki beragam varian aroma dan cukup dikenal oleh
masyarakat. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala toko, diketahui bahwa
keputusan pembelian (purchase decision) terhadap produk Lab Art Aromatique
Parfume Malang ditunjukkan melalui tren peningkatan penjualan dari tahun ke
tahun. Hal ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Armstrong (2016) yang
menyatakan bahwa purchase decision merupakan tindakan konsumen dalam
menentukan merek tertentu yang akan dipilih untuk dibeli sebagai hasil dari
proses evaluasi berbagai alternatif.

Rating toko yang mencapai nilai sempurna 5,0 serta dominasi ulasan
positif menunjukkan bahwa online customer review (OCR) pada produk
tersebut berjalan dengan baik. Online customer review merupakan bentuk word
of mouth (WOM) dalam transaksi digital, di mana konsumen menyampaikan
penilaian dan pengalamannya terhadap produk atau layanan. Menurut Kotler &
Armstrong (2022), informasi eksternal seperti rekomendasi dan ulasan
konsumen lain memiliki peran penting dalam memengaruhi keputusan
pembelian, terutama bagi konsumen yang belum memiliki pengalaman
langsung terhadap produk. Ulasan yang positif dan informatif mampu
memberikan gambaran nyata mengenai kualitas produk serta meningkatkan
keyakinan konsumen sebelum melakukan pembelian. Namun demikian,
fenomena di lapangan menunjukkan bahwa tidak semua konsumen percaya
terhadap ulasan online karena adanya kemungkinan ulasan yang tidak objektif

atau bahkan ulasan palsu. Kondisi tersebut dapat menimbulkan keraguan bagi
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konsumen dalam mengambil keputusan pembelian, sehingga ulasan online
tidak selalu menjadi pertimbangan utama bagi konsumen dalam membeli
produk (Chandra & Ekawati, 2024). Selain itu, tidak semua konsumen
memberikan ulasan setelah melakukan pembelian, sehingga informasi yang
tersedia menjadi terbatas dan kurang mencerminkan pengalaman konsumen
secara menyeluruh (Rahmawati, 2025).

Faktor berikutnya yang memengaruhi purchase decision adalah brand
trust. Berdasarkan ulasan pelanggan yang terdapat pada platform Google Maps,
konsumen cenderung tetap memilih produk Lab Art Aromatique Parfume
Malang karena menilai produk tersebut memiliki kualitas yang dapat dipercaya
dan mampu memenuhi harapan mereka. Hal ini menunjukkan terbentuknya
brand trust, yaitu kepercayaan konsumen terhadap kemampuan merek dalam
memberikan manfaat sesuai dengan yang dijanjikan. Kepercayaan terhadap
merek menjadi faktor penting dalam keputusan pembelian karena dapat
menurunkan persepsi risiko dan menciptakan rasa aman bagi konsumen.
Semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap merek, maka semakin
besar kemungkinan konsumen melakukan pembelian produk tersebut.

Selain itu, personal selling juga diduga memengaruhi purchase
decision. Berdasarkan ulasan pelanggan pada platform Google Maps, konsultan
produk Lab Art Aromatique Parfume Malang dinilai aktif memberikan
penjelasan mengenai varian aroma, ketahanan parfum, serta rekomendasi
produk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. Menurut Kotler dan
Armstrong (2022), personal selling merupakan presentasi pribadi yang

dilakukan tenaga penjual untuk membangun hubungan dengan pelanggan dan
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mendorong keputusan pembelian. Komunikasi langsung yang baik antara
konsultan dan konsumen mampu meningkatkan keyakinan konsumen untuk
membeli produk.

Penelitian terdahulu menunjukkan adanya research gap terkait
pengaruh online customer review, brand trust, dan personal selling terhadap
purchase decision. Online customer review terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap purchase decision karena mampu memberikan informasi
dan meningkatkan keyakinan konsumen (Ardiansyah 2025), namun penelitian
lain menunjukkan tidak adanya pengaruh signifikan karena ulasan online tidak
selalu menjadi pertimbangan utama konsumen (Islami et al., 2025). Brand trust
dinyatakan berpengaruh positif dan signifikan terhadap purchase decision
karena meningkatkan rasa aman dan keyakinan konsumen. Sementara itu,
personal selling juga dinyatakan berpengaruh positif terhadap purchase
decision karena komunikasi langsung mampu mendorong konsumen membeli
produk (Nour et al., 2014). Namun, penelitian lain menunjukkan tidak adanya
pengaruh signifikan karena personal selling belum tentu menjadi pertimbangan
konsumen dalam melakukan keputusan pembelian (Putri, 2022).

Untuk membuktikan fenomena pada produk Lab Art Aromatique
Parfume Malang, dilakukan pra-survey kepada 25 responden. Berdasarkan hasil
pra-survey untuk variabel purchase decision, seluruh responden (100%)
menyatakan “Iya”, yang berarti semua responden pernah melakukan pembelian
produk Lab Art Aromatique Parfume. Hasil pra-survey untuk variabel online
customer review menunjukkan bahwa sebanyak 19 responden (76%)

menyatakan “Iya”, yaitu pernah memberikan ulasan online setelah membeli
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produk, sedangkan 6 responden (24%) menyatakan “Tidak™. Selanjutnya, pra-
survey untuk variabel brand trust menunjukkan bahwa sebanyak 22 responden
(88%) menyatakan “Iya”, sedangkan 3 responden (12%) menyatakan “Tidak”.
Adapun pra-survey untuk variabel personal selling menunjukkan bahwa
sebanyak 21 responden (84%) menyatakan “Iya”, yang berarti mayoritas
responden menilai konsultan memberikan pelayanan dan penjelasan yang baik,
sedangkan 4 responden (16%) menyatakan “Tidak”.

Hasil pra-survey tersebut menunjukkan bahwa meskipun seluruh
responden telah melakukan pembelian produk, tidak semua konsumen
memberikan online customer review setelah pembelian. Di sisi lain, tingkat
brand trust tergolong tinggi dan mayoritas konsumen juga menilai personal
selling telah berjalan dengan baik. Kondisi ini mengindikasikan adanya
hubungan antara online customer review, brand trust, dan personal selling
dalam memengaruhi purchase decision konsumen terhadap produk Lab Art
Aromatique Parfume Malang.

Meskipun penelitian mengenai online customer review, brand trust,
personal selling, dan purchase decision telah banyak dilakukan, penelitian ini
memiliki beberapa perbedaan yang menjadi kebaruan (novelty). Pertama,
penelitian ini berfokus pada objek parfum lokal, yaitu produk Lab Art
Aromatique Parfume Malang, yang masih relatif terbatas diteliti dibandingkan
produk kecantikan lainnya. Kedua, penelitian ini menguji pengaruh tiga
variabel penting yaitu online customer review, brand trust, dan personal selling
secara langsung terhadap purchase decision. Ketiga, penelitian ini dilakukan

dalam konteks perilaku konsumen di era digital, di mana ulasan online,
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kepercayaan merek, dan interaksi langsung dengan konsultan menjadi
pertimbangan konsumen sebelum melakukan pembelian. Dengan demikian,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi baru dalam memahami
perilaku konsumen terhadap parfum lokal di era modern.

Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian ini dilakukan untuk
mengkaji “Pengaruh Online Customer Review, Brand Trust dan Personal
Selling terhadap Purchase Decision Produk Lab Art Aromatique Parfume
Malang”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah pada
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana online customer review, brand trust, dan personal selling
secara simultan berpengaruh terhadap purchase decision produk Lab
Art Aromatique Parfume Malang?
2. Bagaimana online customer review berpengaruh terhadap purchase
decision produk Lab Art Aromatique Parfume Malang?
3. Bagaimana brand trust berpengaruh terhadap purchase decision
produk Lab Art Aromatique Parfume Malang?
4. Bagaimana personal selling berpengaruh terhadap purchase decision
produk Lab Art Aromatique Parfume Malang?
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis online customer review, brand trust, dan personal



selling secara simultan berpengaruh terhadap purchase decision
produk Lab Art Aromatique Parfume Malang.
2. Untuk menganalisis online customer review berpengaruh terhadap

purchase decision produk Lab Art Aromatique Parfume Malang.

REPOSITORY

3. Untuk menganalisis brand trust berpengaruh terhadap purchase
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decision produk Lab Art Aromatique Parfume Malang.
4. Untuk menganalisis personal selling berpengaruh terhadap purchase
decision produk Lab Art Aromatique Parfume Malang.
1.3.2 Manfaat Penelitian
A. Manfaat Secara Teoritis
1. Bagi Peneliti
Mengembangkan wawasan dan ilmu pengetahuan bagi peneliti
khususnya ilmu tentang pengaruh online customer review, brand
trust dan personal selling terhadap purchase decision.
2. Bagi Akademis
Dalam akademik, penelitian ini bermanfaat sebagai acuan bagi
studi berikutnya yang membahas objek sejenis, sekaligus dapat
dijadikan sumber literatur untuk perkembangan ilmu pengetahuan,
terutama dalam manajemen pemasaran.
3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini dapat berfungsi sebagai sumber rujukan baru yang
memperkaya literatur, seerta menjadi dasar acuan bagi penelitian-

penelitian berikutnya yang meneliti tentang pengaruh online
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customer review, brand trust dan personal selling terhadap
purchase decision.
B. Manfaat Secara Praktis

1. Bagi Lab Art Aromatique

REPOSITORY

Hasil studi ini diharapkan dapat memberikan kontribusi berupa

University of Islam Malang

masukan bagi Lab Art Aromatique Parfume dan pihak pemasar
terkait pengaruh online customer review, brand trust dan personal
selling terhadap purchase decision, sehingga dapat menjadi acuan
dalam pengambilan keputusan strategis yang lebih tepat.
2. Bagi Konsumen Lab Art Aromatique

Hasil studi ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
konsumen Lab Art Aromatique Parfume dengan membantu mereka
mengambil keputusan pembelian yang lebih tepat dan terpercaya
melalui pemahaman terhadap online customer review, brand trust

dan personal selling.
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BAB YV
PENUTUP
5.1 Simpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel independen,
yaitu online customer review, brand trust, dan personal selling terhadap
variabel dependen yaitu purchase decision pada produk Lab Art Aromatique
Parfume Malang. Berdasarkan hasil analisis data menggunakan program IBM

SPSS Statistics, diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

A. Online customer review, brand trust, dan personal selling secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap purchase decision, yang menunjukkan
bahwa ulasan positif, kepercayaan terhadap kualitas produk, dan
komunikasi penjual mampu mempengaruhi keputusan pembelian.

B. Online customer review tidak berpengaruh signifikan terhadap purchase
decision, yang menunjukkan bahwa ulasan positif hanya mampu
membentuk minat konsumen, namun belum mampu mempengaruhi
keputusan pembelian.

C. Brand trust berpengaruh signifikan terhadap purchase decision, yang
menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen terhadap kualitas produk
mampu mempengaruhi keputusan pembelian.

D. Personal selling berpengaruh signifikan terhadap purchase decision, yang
menunjukkan bahwa komunikasi penjual yang efektif mampu

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.

70
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5.2 Keterbatasan
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan
dalam interpretasi hasil dan pengembangan penelitian selanjutnya:

A. Ruang lingkup penelitian terbatas pada konsumen produk Lab Art

REPOSITORY

Aromatique Parfume Malang, sehingga hasil penelitian belum tentu dapat

University of Islam Malang

digeneralisasikan pada konsumen produk parfum lain atau perusahaan lain
yang memiliki karakteristik konsumen, strategi pemasaran, serta kondisi
pasar yang berbeda.

B. Variabel yang digunakan dalam penelitian masih terbatas, yaitu online
customer review, brand trust, personal selling, dan purchase decision.
Masih terdapat faktor lain yang berpotensi mempengaruhi Purchase
decision.

C. Pengambilan data dilakukan dalam satu periode waktu, sehingga hasil
penelitian hanya menggambarkan kondisi persepsi pengunjung pada saat
penelitian dilakukan dan belum mampu melihat perubahan perilaku
konsumen dalam jangka panjang.

D. Data penelitian diperoleh berdasarkan persepsi responden melalui
kuesioner, sehingga sangat bergantung pada kejujuran dan pemahaman
responden dalam menjawab pertanyaan, yang memungkinkan adanya
subjektivitas jawaban.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan yang ada, maka saran yang

dapat diberikan adalah:
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A. Bagi Lab Art Aromatique
Disarankan untuk terus meningkatkan strategi pemasaran khususnya
dalam membangun brand trust serta meningkatkan kualitas personal

selling agar konsumen merasa lebih yakin dalam melakukan pembelian.

REPOSITORY

Selain itu, perusahaan juga perlu memperhatikan kualitas online customer
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review dengan mendorong konsumen memberikan ulasan positif, sehingga
dapat menjadi pertimbangan tambahan bagi calon konsumen. Hal ini
penting karena terbukti bahwa brand trust dan personal selling
berpengaruh terhadap purchase decision konsumen.
B. Bagi peneliti selanjutnya
Peneliti berikutnya disarankan untuk memperluas objek penelitian tidak
hanya pada produk Lab Art Aromatique Parfume Malang, tetapi juga pada
produk parfum atau perusahaan lain agar hasil penelitian dapat
dibandingkan dan memiliki tingkat generalisasi yang lebih tinggi. Penelitian
selanjutnya juga disarankan untuk mempertimbangkan kembali item
pernyataan apabila menggunakan variabel yang sama. Selain itu, penelitian
berikutnya disarankan menambahkan variabel lain yang berpotensi

mempengaruhi purchase decision.
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