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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh
Electronic Word of Mouth di Media Sosial dan Persepsi Kualitas terhadap
Keputusan Pembelian Online pada Skincare MS Glow Pasuruan Store. Populasi
dalam penelitian ini terdiri dari konsumen MS Glow Pasuruan Store di Kabupaten
Pasuruan. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode
pengumpulan data kuisioner (angket) dan juga wawancara. Kuesioner dalam
penelitian ini adalah kuesioner yang menggunakan skala likert, untuk memperjelas
variabel yang diukur. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan
teknik purposive sampling sehingga data yang diperoleh peneliti langsung dengan
menyebarkan kuesioner kepada responden yang telah ditentukan dengan kriteria
yaitu konsumen yang pernah melakukan pembelian secara online di MS Glow
Pasuruan Store. Hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa: 1) Terdapat
pengaruh Electronic Word Of Mouth di Media Sosial terhadap Keputusan
Pembelian Online MS Glow Pasuruan Store 2) Terdapat Pengaruh Persepsi
Kualitas terhadap Keputusan Pembelian Online Skincare MS Glow Pasuruan Store.
Semua variabel berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan Pembelian Online
Skincare MS Glow Pasuruan Store.

Kata Kunci: Electronic Word Of Mouth, Persepsi Kualitas Dan Keputusan
Pembelian Online
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine how the influence of Electronic
Word of Mouth in Social Media and Perception of Quality on Online Purchase
Decisions for MS Glow Skincare Pasuruan Store. The population in this study
consisted of consumers of Pasuruan MS Glow Stores in Pasuruan Regency. The
data collection technique in this study used a questionnaire data collection method
(questionnaire) and also interviews. The questionnaire in this study is a
questionnaire that uses a Likert scale, to clarify the measured variables. The data
collection method in this study used a purposive sampling technique so that the data
obtained by the researcher was directly by distributing questionnaires to
respondents who had been determined with the criteria, namely consumers who had
made online purchases at MS Glow Pasuruan Store.. The results of the study
partially show that: 1) There is an influence of Electronic Word Of Mouth on Social
Media on Online Purchase Decisions for MS Glow Skincare Pasuruan Store 2)
There is an influence of Perceived Quality on Decisions for Purchasing Skincare
Online MS Glow Pasuruan Store. All variables have a simultaneous effect on
Online Purchase Decision Skincare MS Glow Pasuruan Store.

Keywords: Electronic Word Of Mouth, Quality Perception and Purchase Decision
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1.1 Latar Belakang
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Di era revolusi 4.0 saat ini perkembangan informasi dan juga teknologi
seperti internet memberikan pengaruh yang besar terhadap aspek kehidupan
masyarakat. Menurut sumber data dari Internetworldstats.com yang ditulis oleh
Kusnandar (2021), penetrasi internet Indonesia pada akhir Maret 2021 sebesar
76,8 persen dari total populasi, dari data tersebut menunjukkan bahwa pengguna
internet di Indonesia mencapai 212,35 juta dengan estimasi total populasi
sebanyak 276,3 juta jiwa.

Saat ini perkembangan teknologi internet banyak digunakan oleh pelaku
UMKM sampai dengan perusahaan besar yang saling berlomba-lomba untuk
memberikan layanan dan promosi produk ataupun jasa yang mereka miliki
dengan tujuan untuk meningkatkan performa bisnisnya. Dengan
berkembangnya teknologi internet terjadi perubahan perilaku konsumen yang
awalnya melakukan pembelian secara langsung (offline), saat ini dengan adanya
kemudahan yang konsumen bisa lakukan dimana saja bahkan hanya berdiam
dirumah mereka sudah bisa melakukan pembelian secara online hanya dengan
menggunakan smartphone yang terkoneksi internet (Rumondang et al.,
2020:41).

Berdasarkan data pada tangal 06 juli 2021, hasil riset pasar
memperkirakan pada tahun 2021 pertumbuhan e-commerce di Asia Tenggara

mencapai 14,3%. Pada tahun 2021 penjualan melalui e-commerce di Asia

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©




REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

Tenggara mencapai US$ 45.07 miliar. Dari jumlah data tersebut, Indonesia
pada tahun ini menjadi negara terbanyak dengan jumlah 15% melakukan
penjualan melalui e-commerce dengan jumlah US$ 20.21 miliar. Berdasarkan
data tersebut, Indonesia diperkirakan memiliki potensi yang besar dan
kesempatan yang lebar untuk meningkatkan penjualan melalui e-commerce.
Kemajuan dan kemudahan yang terjadi pada teknologi digital semakin
memudahkan masyarakat untuk melakukan penjualan maupun pembelian
secara online (eMarketer, 2021).

Memasuki era digital saat ini banyak pengguna internet yang kreatif
dan inovatif dalam memanfaatkan media sosial untuk mempromaosikan produk
ataupun layanan yang mereka punya. Ada banyak media sosial yang biasa
digunakan oleh pelaku bisnis, diantarnya: Twitter, Facebook, WhatsApp,
Instagram dan masih banyak yang lainnya. Rumondang et al. (2020:42)
mengatakan dengan menggunakan media sosial pelaku bisnis dapat
mengenalkan produk atau layanan yang mereka punya agar pengguna media
sosial lain tertarik dan melakukan keputusan pembelian online.

Perawatan wajah menjadi tren yang terus berkembang di Indoneisa baik
pada kaum wanita maupun pria. Di Indonesia sendiri mulai dari kalangan muda
sampai dengan orang tua banyak yang sudah menggunakan skincare sebagai
kebutuhan primer mereka. Skincare dipercaya sebagai perawatan sekaligus
perlindungan kulit dari proteksi debu sampai sinar uv yang di pancarkan dari
matahari. Salah satu industri kecantikkan di Indonesia yakni PT. Kosmetika

Global Indonesia dengan nama merk MS Glow. Berdiri pada tahun 2013, Ms



Glow merupakan salah satu produk skincare local yang menghadirkan

rangkaian produk perawatan wajah dan kulit untuk pria dan wanita (MS Glow

EPOSITORY

Beauty, 2021)

Gambar 1. 1 Brand Skincare Local Terlaris

Cmpas

10 Brand Skincare Lokal Terlaris di E-=Commerce
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Sumber: https://compas.co.id/article/brand-skincare-lokal-terlaris/2021

Dari Gambar 1.1 berdasarkan data online marketplace Shopee &
Tokopedia pada Compas.co.id (2021), MS Glow berhasil melakukan penjualan
mencapai Rp. 38,5 Miliar pada periode 1-18 Februari 2021 silam. MS Glow
menjadi salah satu produk skincare local dengan tingkat tertinggi dibandingkan
dengan produk skincare lokal lainnya. Salah satu kelebihannya, MS Glow
memiliki banyak varian sesuai kebutuhan kulit konsumen dan juga sudah
terbukti aman digunakan karena memiliki sertifikat BPOM dan Halal MUI.
Oleh sebab itu, berdasarkan pada hasil data penjualan yang diraih MS Glow
menjadikan produk ini popular sekaligus banyak dikenal dan dipakai
konsumen.

Berdasarkan survei pada Instagram MS Glow Pasuruan Store terdapat

electronic word of mouth dari konsumen yang pernah melakukan keputusan
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pembelian online yang bersifat positif mengenai skincare MS Glow, namun
ada juga yang melakukan electronic word of mouth secara negatif. Adanya
electronic word of mouth yang bersifat negatif dari konsumen timbul
dikarenakan beberapa sebab, salah satunya karena deskripsi kualitas produk
yang ditulis pada caption ternyata tidak cocok dengan kondisi kulit wajah.
Yang awalnya konsumen memiliki ekspektasi dengan membeli produk MS
Glow bisa mempercantik wajah, tetapi karena ketidak cocokan malah timbul
jerawat pada kulit wajah. Adanya electronic word of mouth yang bersifat
negatif pada Instagram tersebut menimbulkan persepsi yang berbeda dari calon
konsumen lain, sehingga dapat berpengaruh terhadap keputusan pembelian
online.

Electronic word of mouth pada media sosial Instagram MS Glow
Pasuruan Store yang bersifat negatif menimbulkan kebimbangan dan
pertimbangan pengguna internet lain sebelum memutuskan pembelian online
di MS Glow Pasuruan Store. Kurangnya memperhatikan electronic word of
mouth yang bersifat positif di media sosial Instagram dengan baik
memungkinkan pengaruh terhadap keputusan pembelian online skincare MS
Glow. Hal ini didukung dengan adanya penelitian sebelumnya yang dilakukan
Satria (2019), Sitanggang (2019) dan Nyoko & Semuel (2021) dengan hasil
menunjukkan bahwa Electronic word of mouth berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian.

Menurut Firmansyah (2018:51) sebelum melakukan keputusan

pembelian konsumen akan mempertimbangkan beberapa faktor, salah satunya
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yakni persepsi kualitas, yang merupakan tanggapan dari setiap individu
berdasarkan pikiran maupun informasi yang mereka terima mengenai suatu
produk. Priansa (2017:361) mengatakan bahwa kesan awal dalam melihat
suatu produk menimbulkan persepsi kualitas yang berbeda dari setiap individu.
Berdasarkan wawancara dengan beberapa konsumen dan calon konsumen
maupun admin MS Glow Pasuruan Store, mereka menjelaskan bahwa
meskipun ada persepsi kualitas yang baik dari konsumen, diantara konsumen
tersebut ada yang masih ragu untuk menggunakan produk MS Glow
dikarenakan takut tidak cocok dengan kulit mereka. Namun ada juga konsumen
yang memiliki persepsi kurang baik pada produk MS Glow, tetapi mereka
malah menggunakan produknya. Selain itu, ada juga konsumen yang
mengalami kekecewaan dikarenakan kurangnya komunikasi dengan penjual
sehingga barang yang di beli secara online tidak sesuai dengan kondisi kulit.
Perbedaan persepsi tersebut mungkin saja berdampak terhadap keputusan
pembelian online skincare MS Glow.

Berdasarkan data dari web resmi MS Glow Beauty (2021), MS Glow
memiliki banyak agen yang tersebar diseluruh Indonesia. Salah satu agen resmi
milik MS Glow yang berada di Kabupaten Pasuruan yakni bernama MS Glow
Pasuruan Store. MS Glow Pasuruan Store tidak hanya melayani konsumen
secara langsung, namun mereka juga melakukan penjualan melalui media
sosial Instagram.

Berdasarkan uraian diatas, maka timbul ketertarikan peneliti untuk

melakukan penelitian lebih lanjut, dikarenakan keputusan pembelian online



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

1.2

1.3

dirasa relevan untuk dibahas pada era new normal saat ini. Oleh sebab itu
peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Electronic
Word Of Mouth di Media Sosial dan Persepsi Kualitas Terhadap
Keputusan Pembelian Online Skincare MS Glow Pasuruan Store”
Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar pada belakang yang telah di kemukakan
di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:
a. Apakah Electronic Word Of Mouth di Media Sosial dan Persepsi Kualitas
berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan Pembelian Online?
b. Apakah Electronic Word Of Mouth di Media Sosial berpengaruh terhadap
Keputusan Pembelian Online?
c. Apakah Persepsi Kualitas berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian
Online?
Tujuan Dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui dan menganalisis Electronic Word Of Mouth di Media
Sosial dan Persepsi Kualitas berpengaruh secara simultan terhadap
Keputusan Pembelian Online.
b. Untuk mengetahui dan menganalisis Electronic Word Of Mouth di Media
Sosial berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Online.
c. Untuk mengetahui dan menganalisis Persepsi Kualitas berpengaruh

terhadap Keputusan Pembelian Online.
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1.3.1 Manfaat Penelitian
A. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi
tambahan terhadap konsumen online sekaligus dapat menjadi
masukan terhadap perusahaan untuk bisa meningkatkan penjualan
secara online, selain itu diharapkan dapat menjadi referensi
penelitian selanjutnya terutama dalam bidang manajemen
pemasaran mengenai pengaruh electronic word of mouth di media
sosial dan persepsi kualitas terhadap keputusan pembelian online.
B. Manfaat Praktis
a. Bagi perusahaan
Agar bisa di jadikan evaluasi dalam meningkatkan penjualan
produk secara online
b. Bagi perkembangan iptek
Diharapkan dapat menjadi referensi dalam peningkatan
perkembangan ilmu didalam bidang manajemen pemasaran
khususnya penjualan online.
c. Bagi peneliti selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi
mengenai pengaruh Electronic Word Of Mouth di media sosial
dan Persepsi Kualitas terhadap Keputusan Pembelian Online

Skincare MS Glow.
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SIMPULAN DAN SARAN
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1.1 Simpulan

Tujuan penelitian ini adalah untuk meneliti apakah Electronic Word Of

University of Islam Malang

Mouth di Media Sosial dan Persepsi Kualitas berpengaruh terhadap Keputusan
Pembelian Online Skincare MS Glow Pasuruan Store. Berdasarkan hasil
penelitian dan pembahasan mengenai Electronic Word Of Mouth di Media
Sosial dan Persepsi Kualitas terhadap Keputusan Pembelian Online Skincare
MS Glow Pasuruan Store sebagai berikut:

a. Bahwa terdapat pengaruh secara Simultan antara variabel Electronic Word
Of Mouth di Media Sosial dan Persepsi Kualitas terhadap Keputusan
Pembelian Online Skincare MS Glow Pasuruan Store. Hal tersebut
ditunjukkan dari hasil uji F.

b. Variabel Electronic Word Of Mouth di Media Sosial berpengaruh terhadap
Keputusan Pembelian Online Skincare MS Glow Pasuruan Store. Hal
tersebut ditunjukkan dari hasil uji t.

c. Variabel Persepsi Kualitas berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian
Online Skincare MS Glow Pasuruan Store. Hal tersebut ditunjukkan dari

hasil uji t.
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1.2 Keterbatasan

Adanya keterbatasan-keterbatasan dalam pengerjaan penelitian ini yaitu:

REPOSITORY

a. Jumlah sampel sedikit sedangkan jumlah konsumen di MS Glow Pasuruan

Store banyak, namun melakukan keputusan pembelian secara offline yang

University of Islam Malang

tidak sesuai dengan sampel pada penelitian ini.

b. Penelitian ini hanya dilakukan dengan mengambil populasi di Kabupaten
Pasuruan.

c. Penelitian ini menggunakan beberapa variabel saja yaitu: Electronic Word
Of Mouth di Media Sosial dan Persepsi Kualitas sebagai variabel bebas dan
Keputusan Pembelian Online sebagai variabel terikat.

1.3 Saran
a. Bagi perusahaan

Adapun jawaban terendah dari responden terkait item pertanyaan dari

setiap variabel yang harus diperhatikan lagi oleh perusahaan:

1) Variabel Electronic Word Of Mouth di Media Sosial

Sebaiknya pihak MS Glow lebih mengedukasi agar pengguna MS
Glow bisa memberikan review yang lebih detail mengenai pengalaman
menggunakan produk MS Glow, agar calon konsumen yang membaca
review lebih merasa yakin untuk melakukan keputusan pembelian, untuk
kedepannya pihak MS Glow harus bisa mengevaluasi kembali
produknya agar konsumen memberikan review yang baik, supaya setiap

konsumen merasa percaya diri dalam membeli produk tersebut.
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2) Variabel Persepsi Kualitas
Sebaiknya pihak MS Glow harus lebih bisa meningkatkan kualitas
produk sesuai kebutuhan konsumen agar memiliki kualitas yang lebih
unggul dibandingkan produk skincare lain.
3) Variabel Keputusan Pembelian Online
Sebaiknya pihak MS Glow memberikan pelayanan dan keperceyaan
yang lebih kepada konsumen agar mereka mau meningkatkan pembelian

secara online dengan mudah dan aman.

. Harapan bagi peneliti selanjutnya

Untuk pihak-pihak yang akan melaksanakan penelitian lebih lanjut

dianjurkan agar:

1) Menambahkan variabel lain yang berbeda pada penelitian selanjutnya
agar bisa memperkuat pendapat dan menambah wawasan baru.

2) Dapat menambah dan memperjelas item pernyataan untuk memperoleh
hasil penelitian yang lebih baik lagi.

3) Dapat menambahkan jumlah responden sekaligus populasi yang lebih
banyak dalam penelitiannya agar menghasilkan penelitian yang lebih

sempurna.
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