CLENTIA

E-issm:2714-593X

PENGARUH ONLINE CUSTOMER REVIEW, BRAND IMAGE DAN KEPERCAYAAN
KONSUMEN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN DEODORANT JENNSKIN DI
MARKETPLACE SHOPEE

Jesica', Suhardi?

"Program Studi Manajemen, Universitas Putera Batam
2Program Studi Magister Manajemen, Universitas Putera Batam
email: ph220910105@upbatam.ac.id’, suhardi@puterabatam.ac.id?

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of online customer reviews, brand image, and consumer trust on the
purchasing decisions of Jennskin deodorant products in the Shopee marketplace. The background of this research
is based on the phenomenon of numerous negative customer reviews, intense brand competition, and consumer
trust issues regarding product authenticity on the e-commerce platform. This study employs a quantitative causal
approach. Data were collected through questionnaires distributed to 119 respondents who had purchased
Jennskin deodorant on Shopee. Data analysis was conducted using multiple linear regression with the assistance
of SPSS version 25, as well as hypothesis testing through t-tests and the coefficient of determination. The
hypotheses in this study include the suspected influence of online customer reviews on purchasing decisions, the
influence of brand image on purchasing decisions, the influence of consumer trust on purchasing decisions, and
the simultaneous influence of online customer reviews, brand image, and consumer trust on purchasing decisions.

Keywords: Online Customer Review, Brand Image, Consumer Trust, Purchasing Decision, Jennskin
Deodorant.

PENDAHULUAN
Perkembangan lingkungan bisnis yang semakin
dinamis mendorong perusahaan untuk terus
menyesuaikan strategi agar mampu bersaing
(Suhardi, 2023). Industri kosmetik Indonesia
merupakan salah satu sektor yang mengalami
pertumbuhan signifikan, tercermin dari
meningkatnya jumlah perusahaan kosmetik dari

yang tidak sepenuhnya menurunkan minat beli
menunjukkan adanya kesenjangan antara temuan
penelitian sebelumnya dan kondisi empiris. Oleh
karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
secara empiris pengaruh online customer review,
brand image, dan kepercayaan konsumen terhadap

913 pada tahun 2022 menjadi 1.010 pada tahun keputusan pembelian deodorant Jennskin di
2023. Persaingan semakin ketat menyebabkan marketplace Shopee.

konsumen tidak hanya mempertimbangkan harga

dan kualitas produk, tetapi juga reputasi merek KAJIAN TEORI

serta informasi dari online customer review 1. Keputusan Pembelian

(Safitri & Suhardi, 2021). Marketplace seperti
Shopee menjadi saluran utama pemasaran
produk kosmetik, termasuk deodorant Jennskin
yang meskipun memiliki penjualan tinggi, masih
menerima berbagai ulasan negatif terkait
efektivitas produk, kualitas kemasan, dan
respons penjual (Jefri & Suhardi, 2024).

Online customer review, brand image, dan
kepercayaan konsumen merupakan faktor
penting yang memengaruhi keputusan pembelian
di e-commerce. Ulasan daring berperan dalam
membentuk persepsi dan mengurangi risiko yang
dirasakan konsumen, sementara brand image
yang positif dapat meningkatkan kepercayaan
dan keyakinan konsumen. Fenomena banyaknya
keluhan konsumen terhadap deodorant Jennskin
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Keputusan pembelian merupakan sikap dan
tindakan konsumen dalam memilih dan membeli
produk atau jasa dari berbagai alternatif yang
tersedia untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan (Tan & Suhardi, 2021). Menurut Devi &
Fadli (2023), keputusan pembelian tercermin dari
kemantapan keputusan, intensi beli, dan tindakan
pembelian, khususnya dalam konteks
marketplace yang dipengaruhi oleh informasi
digital. Sementara itu, Kouwagam et al. (2022)
menegaskan bahwa keputusan pembelian
dipengaruhi oleh faktor-faktor pemasaran seperti
harga, kualitas produk, dan pelayanan, serta
sering digunakan sebagai variabel dependen
dalam penelitian perilaku konsumen. Keputusan
pembelian merupakan hasil dari proses rasional
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melalui evaluasi informasi dan pertimbangan
manfaat guna memperoleh kepuasan optimal
(Nurika et al., 2023). Adapun indikator keputusan
pembelian meliputi atribut produk, citra pemakai,
keuntungan konsumen, dan kepribadian merek
yang secara bersama-sama memengaruhi
keyakinan dan pilihan konsumen dalam
melakukan pembelian (Apriani Serli & Bahrun
Khairul, 2021).

2. Online Customer Review

Online customer review merupakan bentuk
evaluasi dan umpan balik yang diberikan oleh
konsumen terhadap produk atau layanan
berdasarkan pengalaman penggunaan yang
dipublikasikan melalui media digital. Ulasan ini
disampaikan oleh konsumen yang telah
melakukan pembelian dan memuat penilaian
mengenai berbagai aspek produk, seperti
kualitas, fungsi, serta tingkat kepuasan, sehingga
membantu calon konsumen dalam
mempertimbangkan keputusan pembelian (Jamil
& Purwanto, 2022; Hindun et al., 2023). Sebagai
salah satu bentuk electronic word of mouth,
online customer review berperan sebagai sarana
komunikasi pemasaran yang memiliki pengaruh
signifikan dalam membentuk persepsi,
kepercayaan, dan niat beli konsumen di platform
digital (Tampubolon & Adlina, 2023). Adapun
indikator online customer review meliputi
perceived  usefulness,  source  credibility,
argument quality, review valence, dan quantity of
reviews yang mencerminkan Kkualitas serta
pengaruh ulasan terhadap keputusan pembelian
konsumen (Latifa & Harimukti, 2016 dalam
Mardiana & Pitasari, 2023).

3. Brand Image

Brand image merupakan persepsi menyeluruh
konsumen terhadap suatu merek yang terbentuk
melalui pengalaman, reputasi, kualitas produk,
serta informasi dan komunikasi pemasaran yang
diterima konsumen (ldham & Suhardi, 2020).
Persepsi ini mencerminkan keyakinan dan
asosiasi konsumen terhadap merek, sehingga
memengaruhi  keputusan pembelian dan
loyalitas, karena konsumen cenderung memilih
merek dengan citra yang positif dan dapat
dipercaya (Kotler & Keller dalam Oscar & Keni,
2019; Samudra et al., 2024). Selain itu, brand
image juga mencakup unsur reputasi perusahaan
dan kualitas produk sebagai bagian dari cara
konsumen menilai merek secara keseluruhan
(Brahmi et al., 2025). Adapun indikator brand
image meliputi atribut merek, kualitas yang
dirasakan, dan asosiasi merek, yang secara
bersama-sama membentuk citra dan persepsi
konsumen terhadap suatu merek (Tahir et al.,
2024).
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4. Kepercayaan Konsumen

Kepercayaan konsumen merupakan keyakinan
individu terhadap integritas, keandalan, dan
kemampuan suatu perusahaan atau merek dalam
memenuhi janji serta memberikan produk atau
layanan sesuai harapan. Kepercayaan ini
terbentuk dari persepsi bahwa perusahaan akan
bertindak jujur, dapat diandalkan, dan tidak
bersifat oportunistik, sehingga konsumen bersedia
melakukan transaksi meskipun terdapat risiko,
khususnya dalam konteks e-commerce di mana
kualitas produk baru dapat diketahui setelah
pembelian (Khamitov et al., 2024; Ginting et al.,
2023; Sung et al.,, 2023). Dalam pemasaran
digital, kepercayaan berperan penting dalam
mengurangi ketidakpastian dan risiko yang
dirasakan konsumen, serta menjadi fondasi utama
dalam membangun loyalitas, mendorong minat
beli ulang, dan memperkuat hubungan jangka
panjang antara konsumen dan perusahaan.
Adapun indikator kepercayaan konsumen meliputi
perceived security, perceived risk, electronic
word-of-mouth, trust, serta moderasi efek risiko
terhadap hubungan kepercayaan konsumen
(Handoyo, 2024).
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran
(Sumber : Data Penelitian, 2026)

Berdasarkan rumusan masalah yang dijelaskan a

hipotesis yang didapatkan:

H1: Diduga online customer review memiliki
pengaruh terhadap keputusan pembelian
deodorant Jennskin di marketplace Shopee.

H2: Diduga brand image memiliki pengaruh
terhadap keputusan pembelian deodorant
Jennskin di marketplace Shopee.

Hs: Diduga kepercayaan konsumen memiliki
pengaruh terhadap keputusan pembelian
deodorant Jennskin di marketplace Shopee.

Hs: Hs: Diduga online customer review, brand
image, dan kepercayaan konsumen memiliki
pengaruh terhadap keputusan pembelian
deodorant Jennskin di marketplace Shopee.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif,
yaitu pendekatan penelitian yang mengolah data
dalam bentuk numerik melalui instrumen yang
dioperasionalisasikan secara objektif (Barella et al.,
2024). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh online customer review, brand image, dan
kepercayaan konsumen terhadap keputusan
pembelian produk deodorant Jennskin di
marketplace Shopee, sehingga termasuk dalam

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Validitas

E-issm:2714-593X

jenis penelitian asosiatif. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pengguna produk deodorant Jennskin
di marketplace Shopee dengan jumlah yang tidak
dapat diketahui secara pasti sehingga penentuan
sampel dilakukan dengan rumus Lemeshow dengan
jumlah sampel 119 orang (Husda et al., 2023).

Tabel 1 Hasil Uji Validitas X1

Pernyataan Rhitung Reabel Keterangan
X1_1 0,828
X1_2 0,924
X1_3 0,656
X1_4 0,952 0,361 VALID
X1.5 0,934

Sumber: Data Diolah, 2026

Tabel 2 Hasil Uji Validitas X2

Pernyataan Rhitung

Rtabel Keterangan

X2_1 0,942
X2 2 0,896
X2 3 0,894
X2 4 0,913

0,361 VALID

Sumber: Data Diolah, 2026

Tabel 3 Hasil Uji Validitas X3

Pernyataan  Rhitung

Riabel  Keterangan

X3 1 0,865
X3 2 0,829
X3 3 0,855
X3_4 0,929
X3 5 0,889

0,361 VALID

Sumber: Data Diolah, 2026

Tabel 2 Hasil Uji Validitas Y

Pernyataan  Rhitung

Rtabel  Keterangan

Y 1 0,892
Y 2 0,855
Y 3 0,859
Y 4 0,807

0,361 VALID

Sumber: Data Diolah, 2026

Berdasarkan hasil pengujian yang disajikan
pada Tabel 2-3-4, ke empat Vvariabel
menunjukkan nilai rhitung
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yang lebih besar dibandingkan nilai rtabel,
sehingga variabel tersebut dinyatakan valid
dan layak untuk digunakan dalam pengukuran.
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HASIL UJI RELIABILITAS
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Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas

. Alpha
Vv I N of I K
ariabe Cronbach of Item eterangan
Online Customer Review (X1) 0,914 5
Brand Image (X2) 0,930 4 .
Kepercayaan Konsumen (X3) 0,919 5 Reliable
Keputusan Pembelian (Y) 0,875 4

Sumber: Data Diolah, 2026

melebihi ambang batas reliabilitas sebesar
0,87, karena itu, variabel-variabel tersebut
dapat dikategorikan reliabel.

Berdasarkan hasil pengolahan data yang
disajikan pada Tabel 5 terlihat setiap variabel
penelitian memiliki nilai Alpha Cronbach

HASIL UJI NORMALITAS

Histogram
Dependent Variable: Keputusan_Pembelian

Frequency

Regression Standardized Residual

Gambar 1 Histogram
Sumber: Data Diolah, 2026

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
; Dependent Variable: Keputusan_Pembelian
o

0.4

Expected Cum Pred

0 L
0.0 o= 0.4 0.6 0.6 1.0

Obseaerved Cum Prob

Gambar 2 P-Plot Regresion
Sumber: Data Diolah, 2026

normal. Untuk memperkuat temuan ini,

Baik pada Gambar 1 Histogram maupun
pengujian tambahan dilakukan menggunakan

Gambar 2, terlihat bahwa titik-titk data

menyebar di sekitar garis diagonal, yang
menunjukkan bahwa data terdistribusi secara
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metode uji Kolmogorov—Smirnov satu sampel
melalui SPSS versi 25.
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Tabel 6 Hasil Uji Kolmogorov Smirnov
One-Sample Kelmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual

[+l 119
Mormal Parameters™ P Mean .0oooooo
Std. Deviation 1.04723817
Most Extrerme Differences Absolute 081
Fositive 081
Megative -.069
Test Statistic 081
Asymp. Sig. (2-tailed) .0s53°

a. Test distribution is Mormal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Data Diolah, 2026

Tabel 6, pengujian normalitas data Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,053, yang

menggunakan metode uji Kolmogorov— lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, data

Smirnov satu sampel menunjukkan nilai dalam penelitian ini dapat dikatakan
terdistribusi secara normal.

HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS

Tabel 7 Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients?

Collinearity Statistics

Model
Tolerance VIF
(Constant)
Online Customer Review (X1) 250 3,994
Brand Image (X2) 162 6,169
Kepercayaan Konsumen (X3) 161 6,218

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian (Y)
Sumber: Data Diolah, 2026

Hasil pengujian multikolinearitas menunjukkan
bahwa variabel Online Customer Review
memiliki nilai tolerance sebesar 0,250 dan VIF
sebesar 3,994, variabel Brand Image memiliki
nilai tolerance sebesar 0,162 dan VIF sebesar
6,169, serta variabel Kepercayaan Konsumen

memiliki nilai tolerance sebesar 0,161 dan VIF
sebesar 6,218. Seluruh nilai tersebut berada
dalam batas toleransi yang ditetapkan,
sehingga dapat disimpulkan bahwa antar
variabel independen tidak terjadi korelasi yang
tinggi atau multikolinearitas.
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HASIL UJI HETEROKEDASTISITAS
Tabel 8 Hasil Uji Heterokedastisitas
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefficients
Madel B Stil. Erraor Beta t Sig.
1 (Constant) 1.677 297 5.644 .00o
Online_Customer_Revie -.054 028 -.3449 -1.961 052
W
Brand_lmage ooa 042 044 220 B26
Kepercayaan_konsumen 002 035 015 066 848

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian

Sumber: Data Diolah, 2026

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas yang
disajikan pada Tabel 8, diperoleh nilai
signifikansi sebesar 0,52 untuk variabel online
customer review, 0,826 untuk variabel brand
image, dan 0,948 untuk variabel kepercayaan

Scatterplot

konsumen. Seluruh nilai signifikansi tersebut
berada di atas batas signifikansi 0,05. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa model
regresi yang digunakan dalam penelitian ini
bebas dari masalah heteroskedastisitas.

Dependent Variable: Keputusan_Pembellan

Regression Studentized Residual

. * "o
. e KR
. - \ %
e NN

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 3 Scatterplot
Sumber: Data Diolah, 2026

Berdasarkan hasil penguijian
heteroskedastisitas yang ditunjukkan pada
Gambar 4, dapat dilihat bahwa titik-titik residual
menyebar di sekitar angka 0, tidak
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mengumpul pada satu bagian tertentu, serta
tidak membentuk pola yang jelas. Hal ini
menunjukkan bahwa model regresi tidak
mengalami gejala heteroskedastisitas.
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HASIL UJI ANALISIS REGRESI LINEAR BERGANDA
Tabel 9 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients”

E-issm:2714-593X

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2154 480 4480 .0oo

Online_Customer_Revie 429 .045 603 9.605 .0oo 280 3.994

W

Brand_lmage 152 068 A74 2231 028 162 6169

[Kepercayaan_Konsumen 148 087 204 2.606 010 61 6.218

a. DependentVariable: Keputusan_Pembelian
Sumber: Data Diolah, 2026

Hasil yang disajikan pada Tabel 9 selanjutnya
digunakan untuk menyusun persamaan regresi
linier berganda, sehingga diperoleh persamaan
sebagai berikut:

Y =2,154 + 0,429X1 + 0,152X2 + 0,148X3 + e

1.

Nilai konstanta yang diperoleh sebesar
2,154, Hal ini menunjukkan bahwa apabila
variabel Online Customer Review (X1),
Brand Image (X2), dan Kepercayaan
Konsumen (X3) bernilai nol, maka variabel
Keputusan Pembelian (Y) memiliki nilai
sebesar 2,154.

Variabel Online Customer Review (X1)
memiliki nilai koefisien regresi sebesar
0,429, yang menunjukkan bahwa variabel
tersebut berpengaruh positif terhadap
Keputusan Pembelian (Y). Artinya, setiap
peningkatan Online Customer Review (X1)
sebesar satu satuan akan meningkatkan
Keputusan Pembelian (Y) sebesar 0,429
satuan, dengan asumsi variabel lain

HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINASI (R?)

dianggap konstan.

Variabel Brand Image (X2) memiliki nilai
koefisien regresi sebesar 0,152, yang
menunjukkan bahwa variabel tersebut
berpengaruh positif terhadap Keputusan
Pembelian (Y). Artinya, setiap peningkatan
Brand Image (X2) sebesar satu satuan
akan meningkatkan Keputusan Pembelian
(Y) sebesar 0,152 satuan, dengan asumsi
variabel lain dianggap konstan.

Variabel Kepercayaan Konsumen (X3)
memiliki nilai koefisien regresi sebesar
0,148, yang menunjukkan bahwa variabel
tersebut berpengaruh positif terhadap
Keputusan Pembelian (Y). Artinya, setiap
peningkatan Kepercayaan Konsumen (X3)
sebesar satu satuan akan meningkatkan
Keputusan Pembelian (Y) sebesar 0,148
satuan, dengan asumsi variabel lain
dianggap konstan.

Tabel 10 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summaryh

Adjusted R Std. Error of
Macel F R Square Sguare the Estimate
1 G417 886 883 1.061

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan_Konsumen,
Online_Customer_Review, Brand_lmage

b, DependentVariable: Keputusan_Pembelian
Sumber: Data Diolah, 2026

Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 10,
diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar
0,883. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
Online Customer Review (X1), Brand Image
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(X2), dan Kepercayaan Konsumen (X3) mampu
menjelaskan variasi Keputusan Pembelian (Y)
sebesar 88,30%, sedangkan sisanya sebesar
11,70% dijelaskan oleh faktor lain di luar model
penelitian ini.
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HASIL UJI T (Parsial)
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Tabel 11 Hasil Uji T (Parsial)
Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients ~ Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 2154 480 4.490 .000
Online_Customer_Revie 429 045 603 9.605 .000 250 3.994
w
Brand_Image 152 .068 AT4 223 .028 162 6.169
Kepercayaan_Konsumen 148 057 204 2606 010 161 6.218

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian

Sumber: Data Diolah, 2026

1. Nilai thitung yang diperoleh Online
Customer Review (X1) senilai
9,605, dimana nilai tersebut lebih
besar dari ttabel. Selain itu, nilai
signifikansi yang diperoleh juga
kurang dari 0,05 sehingga dapat
diperoleh bahwa H1 diterima, yang
berarti variabel Online Customer
Review (X1) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian (Y) deodorant Jennskin
di marketplace shopee.

2. Nilai thitung yang diperoleh Brand
Image (X2) senilai 2,231 , dimana
nilai tersebut lebih besar dari
ttabel. Selain itu, nilai signifikansi
yang diperoleh juga kurang dari
0,05 sehingga dapat diperoleh

HASIL UJI F (Simultan)

bahwa H1 diterima, yang berarti
variabel Brand Image (X2)
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Keputusan Pembelian (Y)
deodorant Jennskin di marketplace
shopee.

Nilai thitung yang diperoleh
Kepercayaan Konsumen (X3)
senilai 2,606 , dimana nilai tersebut
lebih besar dari ttabel. Selain itu,
nilai signifikansi yang diperoleh
juga kurang dari 0,05 sehingga
dapat diperoleh bahwa H1 diterima,
yang berarti variabel Kepercayaan
Konsumen  (X3) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Keputusan Pembelian (Y)
deodorant Jennskin di marketplace
shopee.

Tabel 12 Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA®
sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Fegression 1009177 336.3492 258931 .ooo®
Fesidual 129412 114 1.125
Total 1138.588 118

a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian

b. Predictors: (Constanf), Kepercayaan_Konsumen, Online_Customer_Review,

Brand_lmage

Sumber: Data Diolah, 2026

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 12,
diketahui bahwa nilai Fhitung lebih besar
daripada Ftabel serta memiliki tingkat
signifikansi kurang dari 0,05. Dengan demikian,
H4 diterima, yang berarti variabel Online

Customer Review (X1), Brand Image (X2), dan
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Kepercayaan Konsumen (X3) secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan
Pembelian (Y) deodorant Jennskin di
marketplace Shopee.
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SIMPULAN
Variabel Online Customer Review (X1)
berpengaruh  positif dan  signifikan
terhadap Keputusan Pembelian (Y)
deodorant Jennskin di marketplace
Shopee.
Variabel Brand Image (X2) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian (Y) deodorant Jennskin di
marketplace Shopee.
Variabel Kepercayaan Konsumen (X3)
berpengaruh  positif dan  signifikan
terhadap Keputusan Pembelian (Y)
deodorant Jennskin di marketplace
Shopee.
Variabel Online Customer Review (X1),
Brand Image (X2), dan Kepercayaan
Konsumen  (X3) secara  simultan
berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian (Y) deodorant
Jennskin di marketplace Shopee.
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