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Abstract. The aim of this research is to determine and analyze the influence of online customer reviews, online 

customer ratings and purchasing decisions for micellar water garnier products on the Shopee marketplace in 

Tasikmalaya City. The research method used is quantitative with a causality method and a survey approach, data 

obtained through distributing questionnaires to 100 respondents. Sampling used non-probability, precisely using 

purposive sampling and the analysis method used was multiple linear regression. The test results show that 

simultaneously online customer reviews and online customer ratings have a significant effect on purchasing 

decisions. Online customer reviews partially have a significant effect on purchasing decisions and online 

customer ratings have a significant effect on purchasing decisions. 

Keywords:Customer, Review, Online. 

Abstrak. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui serta menganalisis pengaruh online customer review, 

online customer rating dan keputusan pembelian produk micellar water garnier pada marketplace shopee di Kota 

Tasikmalaya. Metode penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif dengan metode kausalitas dan pendekatan 

survei, data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden. Penarikan sampel menggunakan 

non-probability tepatnya menggunakan purposive sampling dan metode analisis yang digunakan adalah regresi 

linear berganda. Hasil pengujian menunjukan bahwa secara simultan online customer review dan online customer 

rating berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Online customer review secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian dan online customer rating berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian.  
 

Kata kunci: Customer, Review, Online. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan dunia bisnis semakin pesat, dengan kebutuhan manusia menjadi salah satu 

pendorong utama. Salah satu contohnya adalah kebutuhan perawatan diri, di mana masyarakat 

menggunakan berbagai produk skincare sesuai kebutuhan mereka (Ardhianti i& iKusuma, 

i2023). Dalam era persaingan global ini, para pengusaha skincare harus memahami kebutuhan 

konsumen saat ini dan masa mendatang.  

Pemasaran skincare kini dapat dilakukan melalui berbagai marketplace, seperti Shopee, 

Lazada, dan Tokopedia. Pada 2023, Shopee menjadi marketplace dengan jumlah pengunjung 

tertinggi, yakni 2,35 miliar, diikuti Tokopedia dengan 1,25 miliar, menunjukkan minat 

masyarakat untuk berbelanja online terutama melalui Shopee. 

https://doi.org/10.54066/jmbe-itb.v3i1.2630
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Kemajuan teknologi mempermudah manusia memenuhi kebutuhan, termasuk melalui 

internet yang meningkatkan pemasaran online. Indonesia memiliki banyak pengguna internet, 

sehingga bisnis berkembang dan marketplace bermunculan. Hal ini mengubah kebiasaan 

belanja dari langsung menjadi online i(Ardianti & Widiartanto, 2019). Persaingan di pasar 

skincare juga meningkat, dengan banyaknya brand yang muncul, seperti Garnier untuk 

micellar water. Para pengusaha skincare perlu berinovasi untuk menarik minat konsumen agar 

produk mereka diminati. 

 

Gambar i1 

Top iBrand iAward i2023 

Berdasarkan survei Top Brand Award, Garnier Micellar Water menduduki peringkat 

pertama dengan 17,70%, diikuti oleh Pond's (16,40%), Biore (15,40%), Wardah (9,50%), Citra 

(6,70%), dan Ovale (1,50%). Dominasi Garnier menunjukkan bahwa, meski ada berbagai 

merek baru, Garnier tetap memiliki daya tarik khas yang membuat konsumen setia. Produk ini 

juga konsisten menjadi viral dan sorotan di media sosial. 

Pemasaran micellar water Garnier telah menyebar luas, termasuk di Kota Tasikmalaya, di 

mana banyak masyarakat menjadi konsumen setia produk ini karena kebutuhan akan kesehatan 

kulit. Survei awal dilakukan terhadap 20 konsumen micellar water Garnier di marketplace 

Shopee di Kota Tasikmalaya. 
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Tabel i1. Hasil iPrasurvei iTerhadap iMarsyakat iKonsumen iMicellar iWater ipada 

iMarketplace iShopee idi iKota iTasikmalaya 

No Pertanyaan 
Jawaban Jumlah 

iResponden Ya Tidak 

1 
Saya imemakai idan imenyukai iproduk 

imicellar iwater igarnier 
85% 15% 20 

2 
Saya isuka imembeli iproduk imicellar 

iwater igarnier idi iShopee 
80% 20% 20 

3 

Saya isering imelakukan ipembelian 

iulang imicellar iwater igarnier idi 

ishopee 

65% 35% 20 

4 

Saya idirekomendasikan iorang ilain 

iuntuk imembeli iproduk imicellar 

iwater igarnier 

60% 40% 20 

5 

Saya imembeli imicellar iwater igarnier 

ikarena iharganya ilebih imurah 

idibandingkan idengan iproduk imerek 

ilain 

60% 40% 20 

Sumber i: iDiolah iOleh iPeneliti i2024 

Tabel diatas menunjukkan bahwa 85% masyarakat Kota Tasikmalaya menyukai dan 

memakai micellar water Garnier, 80% membeli produk ini di Shopee, 65% sering melakukan 

pembelian ulang di sana, 60% membeli berdasarkan rekomendasi, dan 60% karena harga lebih 

murah dibandingkan merek lain. Ini menunjukkan bahwa sebagian besar masyarakat 

Tasikmalaya adalah konsumen Garnier, meskipun belum mencapai 100%. Keputusan 

pembelian di Shopee belum optimal dan dipengaruhi oleh faktor seperti ulasan dan penilaian 

pelanggan online yang sering menjadi referensi calon konsumen. Selain ionline icustomer 

ireview imaka ifaktor iselanjutnya iadalah ionline icustomer irating. iRating idapat imenjadi 

isebuah ipenilaian ijuga ibagi ipara icalon ikonsumen. 

Berdasarkan iuraian idiatas imaka iakan idilakukannya ipenelitian imengenai ionline 

icustomer ireview idan ionline icustomer irating isehingga iapakah idapat imenarik ikonsumen 

iuntuk imelakukan ikeputusan ipembelian ipada imicellar iwater iGarnier. iDengan iitu ipeneliti 

itertarik imelakkan ipenelitian idengan ijudul i“Pengaruh iOnline iCustomer iReview idan ionline 

iCustomer iRating iTerhadap iKeputusan iPembelian iMicellar iWater iGarnier ipada 

iMarketplace iShopee i(Survei iPada iKosumen iMicellar iWater iGarnier idi iKota 

iTasikmalaya)”. 
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2. KAJIAN TEORITIS 

Online Customer Review 

Menurut iHoyer, iMacinnis, i& iPieters i(2021) imenyatakan Online Customer Review 

sangat mempengaruhi keputusan konsumen karena dianggap lebih kredibel dan tidak 

dikendalikan oleh pemasar. Sementara itu, i(Banjarmahor iet ial., i2021) menyebutkan bahwa 

Online Customer Review adalah evaluasi produk oleh konsumen yang memiliki pengalaman, 

diposting di situs web perusahaan atau media online. Maka dapat disimpulkan bahwa Online 

Customer Review adalah informasi evaluasi atau ulasan produk dari konsumen untuk 

membantu calon konsumen mempertimbangkan keputusan pembelian berdasarkan ulasan 

sebelumnya. i 

Faktor yang mempengaruhi Online iCustomer iReview idiantaranya iadalah isebagai 

iberikut : 1) Keputusan idalam imembeli iprodusi; 2) Isi iulasan ikonsumen ilain iyang idapat 

imempengaruhi iterhadap ipemilihan iproduk; 3) Informasi iyang isesuai imengenai isuatu iproduk 

iberdasarkan ipengetahuan ikonsumen; 4) Ketersesuaian iulasan iyang idiberi iantar ikonsumen; 

5) Penilaian iproduk iyang idiberikan idari ikonsumen isetelah iselesai ipembelian. 

Online Customer Rating 

Menurut Wicaksana (2022) menyatakan bahwa Online Customer Rating adalah pendapat 

konsumen tentang kualitas produk yang dibeli secara online, yang disampaikan melalui skala 

penilaian tertentu. Menurut i(Komariyah, 2022) Online Customer Rating adalah pendapat 

konsumen dalam bentuk skala, biasanya menggunakan penilaian bintang di toko online. Maka 

dapat disimpulkan bahwa Online Customer Rating adalah penilaian konsumen terhadap produk 

yang telah dibeli di toko online menggunakan skala bintang. 

Terdapat tiga faktor yang memengaruhi customer rating menurut (Tantrabundit & Jamrozy, 

2018) yaitu: 1) Ketepatan informasi: Informasi yang akurat membantu konsumen lain 

menemukan data yang mereka butuhkan tentang produk; 2) Referensi produk: Ulasan dan 

rating online berfungsi sebagai referensi bagi konsumen dalam memilih produk yang popular; 

3) Kualitas produk: Konsumen memberikan rating tinggi jika produk berkualitas dan sesuai 

harapan; jika tidak, rating yang diberikan akan rendah. 

Keputusan Pembelian 

Menurut i(Sawlani, 2021) menyatakan keputusan pembelian adalah proses pemilihan solusi 

yang dilakukan konsumen dan diwujudkan dalam tindakan. Menurut i(Firmansyah, i2019) 

imenyatakan keputusan pembelian adalah proses yang dilalui pembeli dalam memilih produk 

atau jasa yang akan dibeli. Menurut i(Indrasari, 2019) imenyatakan keputusan pembelian adalah 

kegiatan individu yang terlibat langsung dalam pengambilan keputusan untuk membeli produk 



 
 

e-ISSN: 2985- 5918; p-ISSN: 2985-590X, Hal 28-37 
 

 

yang ditawarkan penjual kepada konsumen. Dapat idisimpulkan ibahwa ikeputusan ipembelian 

imerupakan ikeputusan iyang idiambil ikonsumen isetelah imelalui iserangkaian 

ipertimbangan ikonsumen ipada isaat imelakukan iproses ipembelian isuatu iproduk. 

Menurut (Firmansyah, i2019) terdapat beberapa tahapan dalam proses pengambilan 

keputusan pembelian, yaitu: 1) Pengenalan Masalah, pembeli menyadari kebutuhan atau 

masalah yang perlu diatasi; 2) Pencarian Informasi, pembeli mencari informasi lebih lanjut 

terkait kebutuhan tersebut; 3) Evaluasi Alternatif, pembeli menilai beberapa pilihan yang 

tersedia; 4) Keputusan Pembelian, pembeli memutuskan untuk membeli atau tidak; 5) Perilaku 

Setelah Pembelian, pemasar harus memperhatikan konsumen setelah mereka melakukan 

pembelian produk. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Jenis iyang idigunakan ipada ipenelitian iini iadalah ikuantitatif idengan imetode 

ikausalitas idan ipendekatan isurvei. i Menurut Sugiyono (2019), metode kuantitatif adalah 

penelitian berbasis positivisme yang mengumpulkan dan menganalisis data secara statistik 

untuk menguji hipotesis.iObjek ipada ipenelitian iini iadalah ionline icustomer ireview, i 

ionline icustomer irating idan ikeputusan ipembelian. iSedangkan iyang imenjadi isubjeknya 

iadalah ikonsumen imicellar iwater igarnier ipada imarketplace ishopee idi iKota 

iTasikmalaya. Populasi isasaranya iadalah ikonsumen imicellar iwater igarnier ipada 

imarketplace ishopee idan iberdomisili idi iKota itasikmalaya iyang ijumlahnya itidak 

idiketahui. i 

Teknik pengumpulan data yang digunakan untuk memperoleh data yang diperlukan 

diantaranya 1) studi lapangan yaitu wawancara dan kuesioner; dan 2) studi lapangan yaitu 

jurnal dan internet. Sebelum imenganalisis idata ipeneliti iperlu idilakukannya iuji ivaliditas 

idan iuji ireliabilitas iterhadap ikuesioner iyang itelah idi isebarkan ikepada iresponden. 

Alat ianalisis iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah iUji iasumsi iklasik idan iUji 

ianalisis istatistik idengan imelakukan ianalisis regresi ilinear iberganda, ianalisis ikoefesien 

ikorelasi, iserta ianalisis ikoefesien ideterminasi. 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Deskripsi ihasil ipenelitian iini imenunjukan igambaran iserta ikondisi ipada ipengaruh 

ionline icustomer ireview idan ionline icustomer irating iterhadap ikeputusan ipembelian 

imicellar iwater igarnier i(survei ipada ikonsumen imicellar iwater igarnier idi iKota 

iTasikmalaya). Responden ipada ipenelitian iini idiambil idari ikonsumen imicellar iwater 

igarnier idi iKota iTasikmalaya. iMetode ipengumpulan idata idilakukan ioleh ipeneliti idengan 

icara imenyebarkan ikuesioner ikepada i100 iresponden iberdasarkan ijumlah isampel iyang 

iditentukan. 

Hasil penelitian ini menunjukkan responden dengan karakteristik jenis kelamin, skala 

paling banyak adalah perempuan 78 orang (78%) sedangkan laki-laki 22 orang (22%). 

Berdasarkan usia, usia > 25 tahun 13 orang (13%) sedangkan < 25 tahun sebanyak 87 orang 

(87%). Berdasarkan pekerjaan, ikategori ipelajar iatau imahasiswa isebanyak i67 iorang (67%), 

iswasta isebanyak i7 iorang (7%), ikaryawan isebanyak i15 (15%) idan ilainya isebanyak i11 

iorang (11%). 

Uji Normalitas Data 

Tabel i2. Hasil iUji iNormalitas 

Keterangan Unstandardized iResidual 

N 100 

Kolmogorov-Smirnov iZ 0.045 

Asymp.Sig.(2-tailed) 0.200 

  

 Dari data diatas diperoleh nilaiiSig i(2-tailed) isebesar i0.200 ilebih ibesar idari itaraf 

isignifikan iyaitu i0.05 iartinya ibahwa idata inilai iresidualnya iterstandarnisasi iatau 

idinyatakan imenyebar isecara inormal imenurut i(Ghozali, i2021). 

Uji Multikolinearitas 

 Uji imultikolinearitas ibertujuan iuntuk imenguji iapakah iterdapat ikorelasi iantar 

ivariabel ibebas iserta iuntuk imendeteksi iada iatau itidaknya imultikolinearitas ipada ivariabel 

ibebas imenurut i(Ghozali, 2021), imenggunakan isoftware iSPSS i25. 

 

Tabel i3. Hasil iUji iMultikolinearitas 

Variabel iBebas 
Collinearitu iStatistics 

Tolerance VIF 

Online iCustomer iReview 0.729 1.372 

Online iCustomer iRating 0.729 1.372 
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 Dari data diatas dapat idiketahui ibahwa inilai itolerance ivariabel ionline icustomer 

ireview idan ionline icustomer irating iadalah i0.729 i> i0.01 idan inilai itolarance ivalue i1.372 

i< i10. iMaka idapat idiartikan ibahwa idata itersebut itidak iterjadi imultikolinearitas. 

Uji Heteroskedastisitas 

 Dasar ipengambilan idari ipengujian iini iadalah ijika inilai isignifikan i> i0.05 imaka 

idapat idikatakan ibahwa itidak iterjadi imasalah iheteroskedastisiras imenurut i(Ghozali, 

i2021) idan imenggunakan iuji ikoefisien iglejser. 

Tabel i4. Hasil iUji iHeteroskedastisitas 

Variabel Sig Keterangan 

Online iCustomer iReview i(X1) 0.307 Tidak iTerjadi iHeteroskedastisitas 

Online iCustomer iRating i(X2) 0.855 Tidak iTerjadi iHeteroskedastisitas 

Uji Autokorelasi 

Tabel i5. Hasil iUji iAutokorelasi 

 

N = i100 

D = i1.841 

dL = i1.633 

dU = i1.715 

4-dL = i4 i- i1.633 i= i2.368 

4-dU = i4 i– i1.715 i= i2.285 

 Uji iautokorelasi ipada ipenelitian iini imenggunakan idurbin-watson iyaitu ididapat 

inilai isebesar i1.715 i< i1.841 i< i2.285 iyang idapat idiartikan ibahwa itidak iterjadi 

iautokorelasi isehingga ihasil iuji iautokorelasi iterpenuhi. 
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Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 

Model regresi linier berganda yang dihasilkan, yaitu: 

kepuasan konsumen = 4 093.534 + 0.414 (Online custumer review) + 0,584 (Rating). 

Hasil Uji Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 

Tabel i7. Koefisien iKorelasi idan iKoefisien iDeterminasi 

 

Nilai ikoefisien ideterminasi i(R iSquare) iadalah i0.583 imaka idapat idikatakan ibesar 

ipengaruhnya iOnline iCustomer iReview i(X1) idan iOnline iCustomer iRating i(X2) isecara 

isimultan iterhadap iKeputusan iPembelian i(Y) iadalah i58,3% idan isisanya i41,7% 

idipengaruhi ifaktor ilain. i 

Uji t 

Tabel 8. Hasil Uji t 

 

 Berdasarkan inilai koefisien uji t sebesar i0.521 imaka imenunjukan ibahwa ikeeratan 

ihubungan iantara ionline icustomer ireview i(X1) idengan iKeputusan iPembelian i(Y) 

itermasuk idalam ikategori isedang ikarena iberada idalam ikriteria iantara i0,40-0,599. iBesar 

ipengaruh ionline icustomer ireview i(X1) iterhadap iKeputusan iPembelian i(Y) isecara 

iparsial iyaitu idengan irumus i[Kd i= ir2 ix i100%] imaka imemiliki ihasil i[Kd i= i(0,521)2 ix 

i100%] i= i27,14% isehingga ibesar ipengaruh ivariabel iOnline iCustomer iReview i(X1) 

iterhadap iKeputusan iPembelian i(Y) iadalah isebesar i27,14%. 
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Uji F 

Tabel 9. Hasil Uji F 

 

Berdasarkan hasil uji F diperoleh inilai isignifikan iyaitu i0.000 iartinya ilebih ikecil 

idari itaraf isignifikan iyaitu i0.05 imaka ikaidah ikeputusannya idapat idikatakan iHo iditolak 

idan iHa iditerima iyang iberarti imenunjukan ibahwa iOnline iCustomer iReview i(X1) idan 

iOnline iCustomer iRating i(X2) iberpengaruh isignifikan isecara isimultan iterhadap 

iKeputusan iPembelian i(Y) idapat iditerima. iSehingga ijika iOnline iCustomer iReview i(X1) 

idan iOnline iCustomer iRating i(X2) imengalami ipeningkatan isecara ibersama-sama imaka 

iakan iberakibat ipada ipeningkatan iKeputusan iPembelian i(Y). I 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Online customer review dan Online customer rating produk micellar water Garnier 

berada pada tingkat sedang, namun keputusan pembelian berada pada tingkat tinggi. Online 

customer review dan Online customer rating secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian semakin baik ulasan dan banyak rating, semakin 

tinggi keputusan pembelian. Online customer review secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian; ulasan positif di marketplace Shopee Garnier Official 

meningkatkan keputusan pembelian. Online customer rating secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian; rating tinggi membuat konsumen menganggap 

penjual dapat dipercaya, yang meningkatkan keputusan pembelian. 

Pada iproduk imicellar iwater igarnier iagar itetap imendapatkan ireview iyang istabil 

idisarankan iagar iterus imenjaga ikepercayaan ikonsumen idengan icara itidak imerubah 

iproduk imenjadi ikurang ibaik icontohnya imengubah ikadar ikandungan iyang idimiliki 

isehingga imenjadi ikurang ibermanfaat ibagi ikulit ipara ikonsumen iselain itetap imenjaga 

idan imeningkatkan ikualitas iyang idimiliki iagar ireview iyang idiberikan ioleh ipara 

ikonsumen itetap istabil idan ibisa isemkain imeningkat. I 
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