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Abstract

General Background: Digital technology has shifted consumption toward e-commerce, particularly
in the cosmetics industry. Specific Background: Although Wardah holds over a 10% market share
on Shopee Indonesia, intense marketplace competition exposes buyers to numerous brand
alternatives and peer evaluations. Knowledge Gap: Prior studies on product quality, consumer trust,
and online reviews showed inconsistent results, with limited research focusing on Wardah consumers
on Shopee in Sidoarjo. Aims: This study analyzes the relationships of product quality, consumer trust,
and consumer reviews with purchase decisions for Wardah products on Shopee. Results: Using
purposive sampling of 100 respondents aged 17—45 in Sidoarjo and PLS-SEM via SmartPLS 3.0,
findings show that product quality ($t = 4.248, p = 0.000$), consumer trust ($t = 4.441, p = 0.000%$),
and consumer reviews ($t = 5.226, p = 0.000$) positively and significantly relate to purchase
decisions, explaining 60.5% of the variance. Novelty: This research confirms consumer reviews as the
most dominant predictor over consumer trust and product quality among Sidoarjo marketplace
shoppers. Implications: Wardah should maintain product standards, provide transparent
descriptions, and encourage informative customer reviews.

Highlights:

+ Durability, specification conformity, reliability, plus functional performance positively relate to
buyer selection of Wardah cosmetics.

+ Transaction security, seller commitment, honesty, plus transparent descriptions reduce
perceived risk for marketplace shoppers.

+ Argument clarity, positive tone, usefulness, plus credible feedback sources represent the most

dominant variable explaining 60.5% of variance.

Keywords: Product Quality, Consumer Trust, Online Customer Reviews, Purchase Decision, Shopee
Marketplace
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I. Pendahuluan

Perkembangan teknologi digital secara global telah mengubah pola konsumsi masyarakat, khususnya dalam aktivitas
pembelian melalui media daring. Laporan UNCTAD 2023 dalam Digital Economy Report menunjukkan bahwa nilai transaksi
e-commerce global terus mengalami peningkatan signifikan seiring dengan meningkatnya penetrasi internet dan perubahan
perilaku konsumen yang semakin mengandalkan platform digital dalam pengambilan keputusan pembelian [1]. Transformasi
digital ini memberi dorongan perusahaan untuk beradaptasi dalam strategi pemasaran, termasuk dalam membangun
kepercayaan, kualitas persepsi produk, dan juga interaksi dengan basis ulasan konsumen di platform digital. Industri
kecantikan dunia juga menjadi salah satu elati yang mengalami pertumbuhan stabil lewat kanal distribusi online.
Konsumen mulai terbiasa untuk melihat informasi mengenai merek, melihat ulasan, dan memberi perbandingan alternatif
sebelum membeli sesuatu lewat marketplace.

Perkembangan  elative kosmetika di marketplace Indonesia menunjukkan dinamika yang kompetitif, khususnya pada
kategori produk kecantikan yang memiliki tingkat permintaan tinggi [2]. Dalam konteks ini, Wardah sebagai salah satu
merek kosmetik elat memiliki posisi yang signifikan di platform Shopee. Kinerja Wardah dalam periode 2024 hingga 2025
menunjukkan adanya konsistensi daya saing di tengah persaingan merek yang semakin ketat. Pada periode 1—30 Juni 2024,
Wardah tercatat memimpin kategori elative elat di e-commerce Indonesia dengan pangsa pasar sekitar 10,5%—10,6% [3].
Capaian tersebut menunjukkan bahwa Wardah mampu mempertahankan posisinya sebagai salah satu merek kosmetik
dengan tingkat penjualan tertinggi dalam kategori produk dekoratif. Keunggulan tersebut mencerminkan kekuatan merek,
loyalitas konsumen, serta efektivitas distribusi produk melalui marketplace.

Pada Kuartal II tahun 2025, Wardah  elativ memperlihatkan kemampuannya yang kompetitif dengan menjadi produk
dengan bedak dengan penjualan yang tinggi di Shopee Indonesia dengan pangsa pasar sekitar 10,38% [4]. Pencapaian ini
memperlihatkan jika Wardah bukan Cuma baik di satu kategori produk saja, tapi juga sanggup mempertahankan
eksistensinya di kategori lain pada periode waktu yang berbeda [4]. Konsistensi pangsa pasar di atas 10% pada dua kategori
yang tidak sama itu mengindikasikan jika Wardah mempunyai stabilitas permintaan yang elative kuat di marketplace [4].

Gambar 1. Kurva Perkembangan Kinerja Wardah di Shopee Tahun 2024—2025
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Pada gambar diatas, Wardah menunjukkan stabilitas pangsa pasar di atas 10% pada dua periode berbeda, yaitu Juni 2024
dan Kuartal IT 2025 [4]. Meskipun kedua data tersebut berasal dari kategori produk yang berbeda (lipstik dan face powder),
konsistensi tersebut menunjukkan bahwa Wardah memiliki daya saing yang relatif kuat di Shopee. Namun demikian, pangsa
pasar sekitar 10% juga menunjukkan bahwa sebagian besar pasar masih dikuasai oleh berbagai merek lain. Artinya,
persaingan dalam kategori kosmetik di Shopee masih memiliki sifat dinamis dan kompetitif. Pelanggan mempunyai banyak
alternatif pilihan produk dengan macam-macam harga, promosi, rating, dan ulasan yang gampang diakses. Keadaan ini
memperlihatkan jika keberlanjutan penjualan Wardah di Shopee tidak cuma bergantung di citra merek semata, tetapi juga
dipengaruhi oleh faktor-faktor yang membentuk keputusan pembelian konsumen. Pada marketplace, konsumen cenderung
mempertimbangkan kualitas produk, tingkat kepercayaan terhadap merek, serta ulasan konsumen sebelum melakukan
transaksi. Oleh karena itu, penting untuk menganalisis bagaimana faktor-faktor tersebut memengaruhi keputusan pembelian
produk Wardah di Shopee.

Keputusan pembelian merupakan tahap dalam proses pengambilan keputusan konsumen di mana konsumen benar-benar
membeli produk setelah melalui tahapan pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, dan niat membeli
[5] . Dalam konteks marketplace, keputusan pembelian menjadi semakin kompleks karena konsumen dihadapkan pada
beragam pilihan merek, perbedaan harga, serta informasi dari konsumen lain melalui ulasan daring. Kondisi tersebut
menyebabkan keputusan pembelian konsumen tidak selalu bersifat stabil dan dapat berubah sesuai dengan persepsi yang
terbentuk [5]. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen dan ulasan konsumen berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian karena mampu mengurangi ketidakpastian dan memperkuat keyakinan terhadap
kualitas produk yang ditawarkan[6]. Namun, dalam situasi persaingan marketplace yang ketat, keputusan pembelian dapat
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mengalami fluktuasi apabila konsumen menemukan ulasan negatif atau meragukan kualitas produk dibandingkan dengan
merek pesaing [7]. Hal ini memperlihatkan jika keputusan pembelian tidak cuma dipengaruhi oleh terkenalnya merek, tetapi
juga oleh tingkat kepercayaan, kualitas produk, serta ulasan konsumen yang membentuk persepsi konsumen.

Kualitas produk merupakan keseluruhan macam-macam dan kesanggupan suatu produk dalam memenuhi keperluan dan
keinginan pelanggan [5]. Pada konteks kecantikan, kualitas produk bersangkutan dengan keamanan kandungan bahan,
efektivitas penggunaan, daya tahan hasil, dan keselarasan produk dengan tipe kulit pelanggan . Di marketplace, komentar
pada kualitas produk tidak cuma dilihat dari atribut yang tercantum, tetapi juga dari pengalaman dan ulasan konsumen lain.
Penelitian empiris bahwa kualitas produk dan online customer review berperan dalam membentuk keputusan pembelian
karena ulasan yang positif dapat memperkuat persepsi konsumen terhadap kualitas produk [8]. Namun, penelitian lain
menemukan bahwa keputusan pembelian tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk, melainkan juga oleh rating dan
ulasan yang memengaruhi tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk dan penjual [9]. Hal ini menunjukkan bahwa
meskipun kualitas produk menjadi dasar pertimbangan utama, keputusan pembelian di marketplace tetap dipengaruhi oleh
persepsi yang terbentuk melalui ulasan dan kepercayaan konsumen terhadap informasi yang tersedia

Kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai kesediaan konsumen untuk bergantung pada suatu merek atau penjual
berdasarkan keyakinan terhadap kredibilitas, integritas, dan kemampuannya dalam memenuhi janji yang diberikan [5].
Kepercayaan merupakan fondasi dalam membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumen karena
berkaitan dengan persepsi atas keandalan dan keamanan transaksi [5]. Dalam lingkungan e-commerce, kepercayaan

menjadi faktor krusial karena konsumen tidak dapat melihat atau mencoba produk secara langsung sehingga tingkat risiko
yang dirasakan relatif lebih tinggi dibandingkan pembelian konvensional. [10]. Namun, dalam kondisi persaingan
marketplace yang ketat, kepercayaan konsumen tidak selalu menjadi faktor dominan apabila konsumen lebih sensitif
terhadap harga atau terpengaruh oleh ulasan negatif yang beredar [11]. Ulasan konsumen atau electronic word of mouth (e-
WOM) juga berperan penting dalam proses pengambilan keputusan pembelian.

Ulasan konsumen atau electronic word of mouth (e-WOM) didefinisikan sebagai komentar, rekomendasi, atau pendapat yang
diberikan oleh konsumen mengenai suatu produk atau layanan, yang dibagikan melalui media digital [12]. Ulasan konsumen
merupakan salah satu bentuk komunikasi antar konsumen yang berperan penting dalam membentuk persepsi dan sikap
calon pembeli, terutama di lingkungan e-commerce di mana konsumen tidak dapat memeriksa produk secara langsung
sebelum membeli [12]. Penelitian menunjukkan bahwa ulasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian karena dianggap lebih objektif dibandingkan informasi promosi perusahaan [13]. Namun demikian,
beberapa penelitian menemukan bahwa dalam kondisi tertentu ulasan konsumen tidak selalu menjadi faktor dominan dalam
menentukan keputusan pembelian [14].

Walaupun telah banyak penelitian yang mengkaji pengaruh kualitas produk, kepercayaan konsumen, dan ulasan konsumen
terhadap keputusan pembelian di marketplace, masih ditemukan hasil penelitian yang berbeda-beda. Beberapa penelitian
menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian [15], sedangkan penelitian lain
menunjukkan bahwa keputusan pembelian juga dipengaruhi oleh faktor lain seperti rating, promosi, dan kepercayaan
konsumen [9]. Selain itu, hasil penelitian mengenai pengaruh kepercayaan konsumen terhadap keputusan pembelian juga
menunjukkan hasil yang tidak konsisten. Beberapa penelitian membuktikan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian [10], sementara penelitian lain menyatakan bahwa kepercayaan konsumen bukan
merupakan faktor dominan ketika konsumen lebih sensitif terhadap harga [11]. Hal yang sama juga ditemukan pada variabel
ulasan konsumen terhadap keputusan pembelian. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa ulasan konsumen berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian [13].

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang telah dipaparkan, ditemukan adanya Evidence gap atau kesenjangan bukti.
Evidence gap tersebut muncul apabila terdapat perbedaan temuan antara penelitian satu dengan penelitian lainnya,
khususnya ketika sebagian penelitian menunjukkan adanya pengaruh signifikan, sementara penelitian lain menyatakan tidak
terdapat pengaruh. Dalam konteks ini, kesenjangan penelitian berkaitan dengan variabel kualitas produk, kepercayaan
konsumen, dan ulasan konsumen dalam memengaruhi keputusan pembelian produk khususnya pada produk wardah di
shopee, Peneliti mengidentifikasi bahwa hasil penelitian sebelumnya yang mengangkat topik serupa belum konsisten. Selain
itu, secara lebih spesifik, masih terbatas penelitian yang secara langsung membahas pengaruh kualitas produk, kepercayaan
konsumen, dan ulasan konsumen terhadap keputusan pembelian produk wardah di shopee. Oleh karena itu, melalui
penelitian ini, peneliti berupaya memperkuat temuan-temuan terdahulu serta memberikan kontribusi dalam mengisi
kesenjangan penelitian yang ada. Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk menganalisis permasalahan
tersebut dengan judul: ”Analisis Kualitas Produk, Kepercayaan Konsumen , dan Ulasan Konsumen terhadap Keputusan
Pembelian Produk Wardah di Shopee pada Konsumen di Wilayah Sidoarjo”.

Rumusan Masalah

Bagaimana Analisis Kualitas Produk, Kepecayaan Konsumen, dan Ulasan Konsumen terhadap keputusan pembelian wardah
di Shopee?

Tujuan Penelitian
1. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian produk Wardah pada platform Shopee.
2. Menganalisis pengaruh kepercayaan konsumen terhadap keputusan pembelian produk tersebut.

3. Menganalisis pengaruh ulasan konsumen terhadap keputusan pembelian produk tersebut.
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Kesesuaian dengan SDGs

Penelitian ini sejalan dengan Sustainable Development Goals (SDGs), khususnya tujuan ke-12 yaitu Responsible
Consumption and Production, yang menekankan pentingnya pola konsumsi dan produksi yang berkelanjutan. Dalam konteks
marketplace, keputusan pembelian yang didasarkan pada kualitas produk, kepercayaan konsumen, serta ulasan konsumen
dapat mendorong perilaku konsumsi yang lebih bijak dan bertanggung jawab.

II. Literatur Rivew

Keputusan Pembelian (Y)

Keputusan pembelian dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kualitas produk, harga, kepercayaan konsumen, serta
informasi dari konsumen lain [16]. Dalam lingkungan marketplace, keputusan pembelian menjadi lebih kompleks karena
konsumen dihadapkan pada banyak pilihan produk serta kemudahan membandingkan antar penjual. Oleh karena itu,
perusahaan perlu memahami faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian konsumen [16].Keputusan pembelian
adalah tindakan konsumen untuk membeli produk setelah melalui proses pertimbangan informasi, evaluasi risiko, dan

penilaian manfaat [17]. Keputusan pembelian merupakan hasil akhir dari proses pengambilan keputusan konsumen yang
dipengaruhi oleh brand ambassador, brand image, dan product quality dalam memengaruhi konsumen untuk memilih suatu
produk [18]. Indikator keputusan pembelian dalam penelitian ini mengacu pada [16], yaitu:

a) Pengenalan kebutuhan: Kesadaran konsumen akan adanya kebutuhan yang harus dipenuhi.
b) Pencarian informasi: Upaya konsumen mencari informasi terkait produk.

c) Evaluasi alternatif:: Proses membandingkan beberapa pilihan produk.

d) Keputusan membeli: Tindakan konsumen dalam memilih dan membeli produk.

Penelitian terbaru menunjukkan bahwa digital marketing dan ulasan online berpengaruh signifikan terhadap persepsi
konsumen serta keputusan pembelian, terutama melalui peran kepercayaan konsumen sebagai variabel mediasi dalam
konteks e-commerce [19]. Penelitian lain menemukan bahwa kualitas produk, kepercayaan konsumen, serta ulasan
konsumen memiliki peran penting dalam membentuk keputusan pembelian aktual di marketplace [15]. Selain itu, keputusan
pembelian merupakan hasil akhir dari proses evaluasi konsumen terhadap berbagai alternatif sebelum menentukan pilihan
produk yang akan dibeli [16]. Dengan demikian, keputusan pembelian menjadi variabel dependen yang relevan untuk dikaji
lebih lanjut dalam penelitian ini.

Kualitas Produk (X1)

Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk dalam menjalankan fungsi utamanya sehingga mampu memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen [5]. Kualitas produk mencerminkan daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan
penggunaan, serta karakteristik lain yang bernilai bagi konsumen [5]. Produk dengan kualitas yang baik akan memberikan
manfaat sesuai harapan sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan mendorong keputusan pembelian. Dalam konteks
produk kecantikan, kualitas produk dapat dilihat dari keamanan bahan, efektivitas penggunaan, daya tahan hasil, serta
kesesuaian dengan jenis kulit konsumen [5]. Kualitas produk mencerminkan sejauh mana produk mampu memberikan
manfaat dan nilai sesuai dengan yang dijanjikan oleh produsen [15]. Kualitas produk merupakan faktor penting yang
memengaruhi keputusan pembelian konsumen, dimana produk dengan kualitas yang baik cenderung meningkatkan
kepercayaan serta kepuasan konsumen dalam menggunakan produk tersebut [17]. Indikator kualitas produk dalam
penelitian ini mengacu pada [5], yaitu:

a) Kinerja produk, yaitu kemampuan produk dalam memberikan manfaat sesuai fungsi utamanya

b) Keandalan produk, yaitu konsistensi produk dalam memberikan hasil yang memuaskan

¢) Daya tahan produk, yaitu ketahanan produk dalam jangka waktu penggunaan

d) Kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu kesesuaian produk dengan standar dan deskripsi yang diberikan

Produk dengan kualitas yang baik mampu memenuhi kebutuhan serta standar yang diinginkan konsumen sehingga menjadi
pertimbangan dalam proses pengambilan keputusan pembelian [5]. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas
produk berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian produk kosmetik lokal di platform Shopee [15]. Hasil penelitian
lain juga menunjukkan bahwa kualitas produk berperan penting dalam membentuk persepsi konsumen dan mendorong
keputusan pembelian secara online [20]. Oleh karena itu, kepercayaan konsumen menjadi faktor penting berikutnya yang
perlu dikaji dalam menjelaskan keputusan pembelian konsumen di marketplace [21].

Kepercayaan Konsumen (X2)

Kepercayaan konsumen merupakan keyakinan konsumen terhadap kemampuan perusahaan atau merek dalam menyediakan
produk maupun layanan yang sesuai dengan harapan konsumen [16]. Kepercayaan tersebut terbentuk ketika konsumen
menilai bahwa perusahaan memiliki integritas, kejujuran, dan konsistensi dalam memenuhi janji yang diberikan kepada
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konsumen [16]. Dalam transaksi daring, kepercayaan menjadi faktor penting karena konsumen tidak dapat memeriksa
produk secara langsung sehingga memiliki tingkat risiko yang lebih tinggi. Tingginya kepercayaan konsumen dapat
mengurangi persepsi risiko dan meningkatkan keyakinan untuk melakukan pembelian [16]. Kepercayaan konsumen sebagai
keyakinan konsumen bahwa penjual dan produk mampu memenuhi janji serta memberikan manfaat sesuai dengan
ekspektasi [21]. Kepercayaan konsumen merupakan perasaan aman dan keyakinan konsumen dalam melakukan transaksi
online tanpa rasa khawatir terhadap risiko penipuan atau kualitas produk [22]. Indikator kepercayaan konsumen dalam
penelitian ini mengacu pada [16], yaitu:

a) Transparansi informasi, yaitu keterbukaan penjual dalam menyampaikan informasi produk secara jelas dan lengkap.
b) Kejujuran, yaitu keyakinan konsumen terhadap kebenaran informasi produk
¢) Keamanan, yaitu rasa aman konsumen dalam proses transaksi

d) Komitmen, yaitu keyakinan konsumen bahwa penjual bertanggung jawab terhadap produk yang ditawarkan

Kepercayaan konsumen dapat memengaruhi keputusan pembelian karena semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen
terhadap penjual dan produk, maka semakin besar kemungkinan konsumen melakukan pembelian [16]. Penelitian terdahulu
menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian serta berperan penting
dalam mendorong pembelian produk di marketplace [21]. Penelitian lain juga menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen
mampu mengurangi persepsi risiko dan meningkatkan keyakinan konsumen dalam melakukan transaksi online [7]. Selain
itu, penelitian terbaru menunjukkan bahwa ulasan dan penilaian konsumen secara daring berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan konsumen yang selanjutnya memengaruhi keputusan pembelian pada platform e-commerce, karena berfungsi
sebagai sumber informasi sosial yang kredibel dalam mengurangi ketidakpastian sebelum melakukan pembelian [23].

Ulasan Konsumen (Online Customer Review) (X3)

Ulasan konsumen merupakan pendapat, pengalaman, atau evaluasi yang diberikan setelah menggunakan suatu produk atau
jasa [12]. Ulasan tersebut menjadi bentuk komunikasi antar konsumen yang berisi informasi mengenai kualitas, manfaat,
maupun kekurangan produk dan sering dijadikan referensi dalam proses pengambilan keputusan pembelian [12]. Teori ini
menerangkan jika informasi yang disampaikan oleh pelanggan lain melewati media online mempunyai pengaruh kuat
terhadap sikap dan keputusan pembelian calon konsumen. Ulasan konsumen sebagai informasi evaluatif yang disampaikan
oleh konsumen berdasarkan pengalaman penggunaan produk yang berfungsi sebagai referensi bagi calon pembeli [24].
Ulasan konsumen merupakan sumber informasi utama dalam marketplace yang membantu konsumen menilai kualitas dan
risiko produk sebelum melakukan pembelian [15]. Indikator ulasan konsumen dalam penelitian ini mengacu pada [12], yaitu:

a) Kegunaan ulasan, yaitu sejauh mana ulasan membantu konsumen dalam pengambilan keputusan

b) Kredibilitas sumber, yaitu tingkat kepercayaan konsumen terhadap penulis ulasan

c) Kualitas argumen, yaitu kejelasan dan kelengkapan informasi dalam ulasan

d) Nada ulasan, yaitu kecenderungan ulasan bersifat positif atau negatif

Ulasan konsumen menjadi bentuk komunikasi antar konsumen yang berisi informasi mengenai kualitas, manfaat, maupun
kekurangan produk dan digunakan sebagai referensi dalam proses pengambilan keputusan pembelian [12]. Penelitian
terdahulu membuktikan bahwa online customer reviews berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
[26]. Penelitian lain juga menyatakan bahwa ulasan positif dapat memperkuat kepercayaan konsumen terhadap produk dan
penjual [15]. Temuan lainnya menunjukkan bahwa ulasan konsumen berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian,
sehingga semakin baik ulasan yang diberikan maka semakin tinggi kemungkinan konsumen dalam mengambil keputusan
pembelian pada marketplace Shopee [27].

Kerangka Konseptual

Gambar 2. Kerangka
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Kualitas Produk (X1)

Kepercayaan Konsumen
(X2

Keputusan Pembelian (Y)

Ulasan Konsumen (X3)

Konseptual Hipotesis:
Hz1: Kualitas Produk berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Wardah di Shopee.
H2: Kepercayaan Konsumen berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Wardah di Shopee.

H3: Ulasan Konsumen berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Wardah di Shopee.

II1. Metode

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Metode kuantitatif merupakan metode
penelitian yang berlandaskan pada paradigma ilmiah dan digunakan untuk meneliti populasi maupun sampel tertentu
melalui pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian yang dianalisis secara statistik guna menguji hipotesis yang
telah dirumuskan [27]. Penelitian ini dilakukan di Kabupaten Sidoarjo dengan objek penelitian yaitu konsumen yang pernah
membeli produk Wardah melalui platform Shopee. Waktu pelaksanaan penelitian dilakukan pada tahun 2025, mulai dari
tahap penyusunan proposal, penyebaran kuesioner, pengumpulan data, hingga analisis data dan penyusunan laporan
penelitian. Populasi merupakan keseluruhan elemen, baik individu, objek, maupun peristiwa yang memiliki karakteristik
tertentu sebagai dasar dalam penarikan kesimpulan penelitian [28].

Populasi ialah semua objek atau subjek yang menjadi sasaran penelitian dan mempunyai karakteristik tertentu yang sudah
ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga bisa menghasilkan sebuah kesimpulan [28]. Populasi penelitian ini adalah
masyarakat Kabupaten Sidoarjo yang pernah membeli produk Wardah melalui platform Shopee. Sampel merupakan bagian
dari populasi yang memiliki karakteristik sesuai dengan tujuan penelitian [28]. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah non-probability sampling, yaitu teknik yang tidak memberikan kesempatan yang sama bagi setiap anggota populasi
untuk menjadi sampel. Adapun jenis teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu penentuan sampel
berdasarkan kriteria tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti [28].

Adapun kriteria responden dalam penelitian ini, yaitu:

1. Individu Laki-Laki dan Perempuan.
2. Berusia 17 — 45 Tahun.
3. Pernah membeli Produk Wardah minimal 1 kali.

Karena jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, maka penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini menggunakan
rumus Lemeshow. Rumus Lemeshow, yaitu:

22X P (1-P)

n= dz

Keterangan:
n = Total sampel

Z = Skor z terhadap kepercayaan 95% = 1,96
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P = Maksimal estimasi = 0,5
d = Tingkat kesalahan = 0,1

Sehingga diperoleh :

(1.96)°% 0.5 (1-0.5)
(0,10y°1

n:

3.8416 = 0,25
n =

0,01
0,9604
n =
0.01
n=96,04

Jumlah sampel minimum yang diperoleh berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Lemeshow adalah sebesar 96,04
responden. Untuk memenuhi kebutuhan penelitian serta mengacu pada pendapat Roscoe yang menyatakan bahwa ukuran
sampel yang layak dalam penelitian berada pada kisaran 30 hingga 500 responden [29] , maka jumlah sampel dalam
penelitian ini ditetapkan sebanyak 100 responden. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer,
yaitu data yang diperoleh secara langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner online menggunakan Google Form
yang dibagikan melalui media sosial. Kuesioner merupakan instrumen pengumpulan data yang berisi sejumlah pertanyaan
atau pernyataan yang disusun secara sistematis untuk memperoleh tanggapan responden sesuai dengan tujuan penelitian.
Pengukuran jawaban responden menggunakan skala likert, yaitu skala yang digunakan untuk menilai sikap, persepsi, atau
pendapat individu maupun kelompok terhadap suatu fenomena sosial [29]. Skala Likert dalam penelitian ini terdiri atas lima
kategori jawaban, yaitu: sangat setuju (skor 5), setuju

Data penelitian yang telah diperoleh dianalisis menggunakan metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) dengan bantuan aplikasi SmartPLS versi 3.0. Metode ini dipilih karena mampu menganalisis hubungan antar
variabel laten secara simultan dalam model yang kompleks serta tidak mensyaratkan distribusi data yang normal secara
ketat. Selain itu, PLS-SEM dinilai lebih sesuai untuk penelitian dengan jumlah sampel yang relatif terbatas. Proses analisis
data dalam PLS-SEM dilakukan melalui dua tahap utama, yaitu pengujian model pengukuran (outer model) dan pengujian
model struktural (inner model) [30].

A. Pengujian Outer Model (Model Pengukuran)

Pengujian outer model bertujuan untuk mengetahui sejauh mana indikator yang digunakan dalam penelitian mampu
mengukur konstruk laten secara valid dan reliabel.

Pertama, convergent validity digunakan untuk menilai hubungan antara indikator dengan konstruknya. Pengujian ini
dilakukan dengan melihat nilai loading factor, di mana indikator dinyatakan valid apabila memiliki nilai di atas 0,7. Namun,
dalam penelitian tahap awal, nilai loading sebesar 0,5 masih dapat ditoleransi.

Kedua, discriminant validity digunakan untuk memastikan bahwa setiap konstruk memiliki perbedaan yang jelas dengan
konstruk lainnya. Pengujian ini dapat dilihat melalui nilai cross loading, di mana nilai loading indikator pada konstruk yang
diukur harus lebih tinggi dibandingkan dengan konstruk lainnya.

Ketiga, Average Variance Extracted (AVE) digunakan untuk mengukur kemampuan konstruk dalam menjelaskan varians
indikatornya. Konstruk dinyatakan baik apabila memiliki nilai AVE = 0,5, yang berarti lebih dari 50% varians indikator dapat
dijelaskan oleh konstruk tersebut.

Keempat, composite reliability digunakan untuk mengukur konsistensi internal indikator dalam satu konstruk. Nilai
composite reliability yang baik adalah > 0,7, yang menunjukkan bahwa indikator memiliki tingkat konsistensi yang tinggi.

Kelima, Cronbach’s alpha juga digunakan sebagai ukuran reliabilitas tambahan untuk menilai konsistensi internal. Nilai
Cronbach’s alpha = 0,7 dianggap menunjukkan reliabilitas yang baik, meskipun nilai > 0,6 masih dapat diterima dalam
penelitian eksploratif [30].

B. Pengujian Inner Model (Model Struktural)

Setelah model pengukuran dinyatakan valid dan reliabel, tahap selanjutnya adalah pengujian inner model yang bertujuan
untuk menganalisis hubungan antar variabel laten serta menguji hipotesis penelitian.

Pertama, R-Square (R2) digunakan untuk mengukur kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen.
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Nilai R2 dikategorikan menjadi tiga, yaitu 0,67 (kuat), 0,33 (moderat), dan 0,19 (lemah), sehingga dapat menunjukkan
seberapa besar kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat.

Kedua, path coefficients digunakan untuk mengetahui arah dan besarnya pengaruh antar variabel dalam model penelitian.
Nilai koefisien ini menunjukkan hubungan positif atau negatif antar variabel serta kekuatan pengaruhnya.

Ketiga, bootstrapping digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antar variabel dalam model penelitian. Pengujian ini
dilakukan dengan melihat nilai t-statistic dan p-value. Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai t-statistic > 1,96 dan nilai
p-value < 0,05 pada tingkat signifikansi 5% [30].

Selain itu, untuk memperkuat hasil analisis, dapat digunakan nilai f-square (f2) untuk melihat besarnya efek masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen, serta Q-square (Q2) untuk mengukur kemampuan prediktif model
penelitian.

IV. Hasil dan Pembahasan

Hasil Pembahasan
Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Kategori Jumlah (Individu) Presentase (%)

Jenis Kelamin Perempuan 83 83%
Laki-laki 17 17%
Total 100 100%

Usia 17-25 Tahun 57 57%
26-35 Tahun 35 35%
36-45 Tahun 8 8%
Total 100 100%

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang berdomisili di Sidoarjo, diperoleh data karakteristik
responden yang mencakup jenis kelamin dan usia dengan total persentase sebesar 100%. Dilihat dari jenis kelamin,
sebagian besar responden merupakan perempuan, dengan banyak 83%, dan untuk responden laki-laki berjumlah 17%.
Sementara itu, dari kelompok usia, dominan responden ada di rentang usia 17—25 tahun dengan persentase sebesar 57%,
diikuti oleh responden berusia 26—35 tahun sebesar 35%, dan responden berusia 36—45 tahun sebesar 8%. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini didominasi oleh perempuan dengan rentang usia produktif, khususnya
kelompok usia 17—25 tahun

Pengukuran Model PLS (Outer Model)

Penelitian ini menggunakan metode Partial Least Squares (PLS) untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, kepercayaan
konsumen, dan ulasan konsumen terhadap keputusan pembelian Wardah di Shopee. Tahap awal analisis dilakukan melalui
evaluasi Outer Model (Model Pengukuran) yang bertujuan untuk menguji validitas dan reliabilitas indikator pada setiap
variabel penelitian. Pengujian Outer Model meliputi convergent validity, discriminant validity, serta uji reliabilitas yang
terdiri atas Cronbach's Alpha dan Composite Reliability. Pengujian ini dilakukan untuk memastikan bahwa setiap indikator
mampu mengukur konstruk yang diteliti secara akurat dan konsisten sebelum dilakukan pengujian pada model struktural
(Inner Model).

a. Convergent Validity

Gambar 3. Loading Factor
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Pengujian convergent validity dilakukan untuk melihat apakah indikator sudah mampu mewakili variabel yang diteliti.
Pengujian ini dilihat dari nilai outer loading dan Average Variance Extracted (AVE). Nilai outer loading dipakai untuk
melihat seberapa kuat hubungan antara indikator dengan variabel yang diukurnya, sehingga dapat diketahui apakah
indikator tersebut telah mampu merepresentasikan konstruk penelitian dengan baik. Sedangkan nilai AVE digunakan untuk
melihat kemampuan suatu variabel dalam menjelaskan indikator-indikator yang membentuknya. Indikator dikatakan
memenuhi kriteria jika nilai outer loading sudah mencukupi, sedangkan suatu variabel dinyatakan valid jika nilai AVE lebih
dari 0,50. Hasil pengujian menunjukkan jika semua indikator dalam penelitian ini sudah memenuhi kriteria tersebut,
sehingga dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

Tabel 2. Outer Loading
kualitas Produk (X1) Kepercayaan Ulasan Konsumen Keputusan
Konsumen (X2) (X3) Pembelian (Y)

X1.1 0.885

X1.2 0.894

X1.3 0.919

X1.4 0.897

X2.1 0.839

X2.2 0.857

X2.3 0.890

X2.4 0.874

X3.1 0.863

X3.2 0.850

X3.3 0.893

X3.4 0.867

Y1 0.804

Y.2 0.853

Y.3 0.831

Y.4 0.807
Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 3 (2026)

Berdasarkan hasil pengujian yang ditunjukkan pada tabel di atas, diketahui bahwa seluruh indikator pada variabel Kualitas
Produk, Kepercayaan Konsumen, Ulasan Konsumen, dan Keputusan Pembelian Wardah di Shopee Memiliki nilai outer
loading di atas 0,70. Hal tersebut menunjukkan bahwa masing-masing indikator telah memenuhi kriteria validitas yang
ditetapkan dan mampu merepresentasikan variabel yang diukur dengan baik. Dengan demikian, seluruh indikator
dinyatakan layak untuk digunakan pada tahap analisis selanjutnya.

Tabel 3. Construct Reliability and Validity Average Variance Extracted (AVE)

Average Variance Extraced (AVE)

Kualitas Produk (X1) 0.808
Kepercayaan Konsumen (X2) 0.749
Ulasan Konsumen (X3) 0.754
Keputusan Pembelian (Y) 0.679

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 3 (2026)

Hasil pengujian Average Variance Extracted (AVE) menunjukkan bahwa seluruh variabel penelitian memiliki nilai di atas

0,50, yaitu Kualitas Produk sebesar 0,808, Kepercayaan Konsumen sebesar 0,749, Ulasan Konsumen sebesar 0,754, dan
Keputusan Pembelian sebesar 0,679. Hal ini berarti seluruh konstruk telah memenuhi kriteria validitas konvergen dan layak
digunakan pada tahap analisis berikutnya.

b. discriminant validity
Pengujian discriminant validity dilakukan untuk memastikan bahwa setiap variabel dalam penelitian benar-benar memiliki
perbedaan satu sama lain dan tidak saling tumpang tindih dalam pengukurannya. Suatu konstruk dikatakan memenuhi
discriminant validity apabila nilai korelasi antar konstruk lebih rendah dibandingkan dengan konstruk itu sendiri, atau dapat

dilihat dari nilai cross loading yang lebih tinggi pada variabel yang diukur dibandingkan variabel lainnya.

Tabel 4. Cross Loading

kualitas Produk (X1) Kepercayaan Ulasan Konsumen Keputusan
Konsumen (X2) (X3) Pembelian (Y)
X1.1 0.885 0.113 0.067 0.394
X1.2 0.894 0.120 0.111 0.339
X1.3 0.919 0.151 0.146 0.402
X1.4 0.897 0.202 0.063 0.446
X2.1 0.086 0.839 0.304 0.466
X2.2 0.126 0.857 0.230 0.362
X2.3 0.180 0.890 0.291 0.572
X2.4 0.173 0.874 0.235 0.443
X3.1 0.064 0.254 0.863 0.448
X3.2 0.169 0.287 0.850 0.498
X3.3 0.123 0.258 0.893 0.502
X3.4 0.022 0.276 0.867 0.583
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Y.1 0.317 0.380 0.554 0.804
Y.2 0.277 0.505 0.476 0.853
Y.3 0.393 0.427 0.447 0.831
Y.4 0.464 0.483 0.468 0.807

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 3 (2026)

Berdasarkan hasil pengujian, seluruh indikator pada variabel Kualitas Produk (X1), Kepercayaan Konsumen (X2), Ulasan
Konsumen (X3), dan Keputusan Pembelian (Y) memiliki nilai cross loading yang lebih tinggi pada konstruk masing-masing
dibandingkan dengan konstruk lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa setiap indikator telah tepat dalam merepresentasikan
variabel yang diukur, sehingga memenuhi kriteria discriminant validity.

c. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk melihat apakah instrumen penelitian sudah konsisten dalam mengukur masing-masing
variabel. Pengujian reliabilitas pada penelitian ini dilakukan dengan melihat nilai Cronbach's Alpha, Composite Reliability
(rho_a), dan Composite Reliability (rho_c). Nilai Cronbach's Alpha digunakan untuk mengukur konsistensi internal antar
indikator, sedangkan Composite Reliability digunakan untuk menilai tingkat reliabilitas konstruk secara keseluruhan. Suatu
konstruk dinyatakan reliabel jika mempunyai nilai di atas 0,70.

Tabel 5. Construct Reliability and Validity

Cronbach's Composite Composite
alpha reliability reliability
(rho_a) (rho_c)
Kualitas Produk (X1) 0.921 0.928 0.944
Kepercayaan Konsumen (X2) 0.889 0.910 0.923
Ulasan Konsumen (X3) 0.892 0.899 0.925
Keputusan Pembelian (Y) 0.842 0.843 0.894

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 3 (2026)

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, variabel Kualitas Produk (X1) memperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,921,
Composite Reliability (rho_a) sebesar 0,928, dan Composite Reliability (rho_c) sebesar 0,944. Seluruh nilai tersebut sudah
melebihi batas minimum 0,70 sehingga bisa diartikan jika indikator pada variabel Kualitas Produk memiliki tingkat
konsistensi yang sangat baik dalam mengukur konstruk penelitian.

Variabel Kepercayaan Konsumen (X2) memperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,889, Composite Reliability (rho_a)
sebesar 0,910, dan Composite Reliability (rho_c) sebesar 0,923. Nilai tersebut mengindikasikan jika seluruh indikator yang
digunakan sudah mampu mengukur variabel Kepercayaan Konsumen secara konsisten dan dapat dipercaya.

Pada variabel Ulasan Konsumen (X3), nilai Cronbach's Alpha tercatat sebesar 0,892, Composite Reliability (rho_a) sebesar
0,899, dan Composite Reliability (rho_c) sebesar 0,925. Hasil ini menandakan jika indikator yang digunakan sudah
memenuhi kriteria reliabilitas sehingga layak dipakai dalam penelitian.

Sementara itu, variabel Keputusan Pembelian (Y) memiliki nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,842, Composite Reliability
(rho_a) sebesar 0,843, dan Composite Reliability (rho_c) sebesar 0,894. Nilai yang didapatkan tersebut mengindikasikan jika
seluruh indikator pada variabel Keputusan Pembelian sudah mempunyai tingkat konsistensi yang baik dalam mengukur
konstruk penelitian.

Secara keseluruhan, seluruh variabel dalam penelitian ini sudah memiliki nilai reliabilitas di atas 0,70. Kondisi tersebut
menandakan jika instrumen penelitian sudah konsisten dalam mengukur setiap variabel sehingga layak dipakai pada tahap
analisis selanjutnya.

Analisis Model Struktural (Inner Model)
a. Uji R-Square

Uji R-square digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel
dependen. Nilai R-square berkisar antara o sampai 1, dimana semakin mendekati 1 maka semakin baik kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variabel dependen. Nilai ini memperlihatkan sejauh mana perubahan pada variabel
dependen bisa diterangkan oleh variabel-variabel independen yang digunakan. Semakin besar nilai R-Square, semakin baik
kemampuan model dalam menjelaskan hubungan antar variabel yang diteliti. Sebaliknya, jika nilai R-Square masih rendah,
berarti ada faktor lain di luar model penelitian yang juga memengaruhi variabel dependen tetapi belum dimasukkan ke
dalam penelitian.

Tabel 6. Nilai R-Square
R-square R-square adjusted
Keputusan Pembelian (Y) 0.605 0.592
Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 3 (2026)

Berdasarkan Tabel diatas, diperoleh nilai R-square pada variabel Keputusan Pembelian (Y) sebesar 0,605 dan R-square
adjusted sebesar 0,592. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk, Kepercayaan Konsumen, dan Ulasan
Konsumen mampu menjelaskan variabel Keputusan Pembelian sebesar 60,5%, sedangkan sisanya sebesar 39,5%
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dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini.

b. Uji Koefisien Jalur (Path Coefficient)
Uji koefisien jalur digunakan untuk mengetahui arah dan besarnya pengaruh antar variabel dalam model penelitian.
Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah hubungan antar variabel bersifat signifikan atau tidak berdasarkan nilai
koefisien, t-statistic, dan p-value. Berdasarkan hasil pengolahan data, hubungan antar variabel menunjukkan adanya

pengaruh yang bervariasi baik positif maupun negatif sesuai dengan arah hubungan yang diuji dalam penelitian.

Tabel 7. Path Coefficient

Original Sample Standard T statistics P values Hasil Hipotesis
sample (0) mean (M) deviation (|O/STDEV|
(STDEV) )

Kualitas Produk (X1) -> 0.338 0.340 0.080 4.248 0.000 Positif Diterima
Keputusan Pembelian (Y) Signifikan
Kepercayaan Konsumen 0.352 0.350 0.079 4.441 0.000 Positif Diterima
(X2) -> Keputusan Signifikan
Pembelian (Y)
Ulasan Pembelian (X3) -> 0.445 0.444 0.085 5.226 0.000 Positif Diterima
Keputusan Pembelian (Y) Signifikan

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 3 (2026)

Hipotesis pertama menguji apakah Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Berdasarkan
hasil pengujian, nilai T-statistik lebih besar dari 1,96 dan nilai P-Values lebih kecil dari 0,05. Oleh sebab itu, bisa
disimpulkan bahwa variabel Kualitas Produk (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y),
sehingga hipotesis pertama (H1) diterima. Hasil ini menunjukkan jika kualitas produk menjadi salah satu faktor yang
dipertimbangkan konsumen saat akan melakukan pembelian. Saat produk yang ditawarkan memiliki kualitas yang baik,
sesuai kebutuhan, dan mampu memenuhi harapan konsumen, maka keyakinan untuk membeli produk tersebut akan
semakin meningkat.

Hipotesis kedua menguji apakah Kepercayaan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian.
Berdasarkan hasil pengujian, nilai T-statistik lebih besar dari 1,96 dan nilai P-Values lebih kecil dari 0,05. Oleh sebab itu,
dapat disimpulkan bahwa variabel Kepercayaan Konsumen (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian (Y), sehingga hipotesis kedua (H2) diterima. Hasil ini menunjukkan jika kepercayaan konsumen memiliki peran
penting dalam mendorong terjadinya pembelian. Semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk maupun
penjual, maka semakin kecil keraguan yang dirasakan saat melakukan pembelian dan semakin besar kemungkinan
konsumen memutuskan untuk membeli.

Hipotesis ketiga menguji apakah Ulasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Berdasarkan
hasil pengujian, nilai T-statistik lebih besar dari 1,06 dan nilai P-Values lebih kecil dari 0,05. Oleh sebab itu, dapat
disimpulkan bahwa variabel Ulasan Konsumen (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y),
sehingga hipotesis ketiga (H3) diterima. Hasil ini menunjukkan jika ulasan yang diberikan oleh konsumen lain dapat menjadi
sumber informasi dan bahan pertimbangan sebelum melakukan pembelian. Ulasan yang positif, jelas, dan sesuai dengan
kondisi produk dapat meningkatkan keyakinan konsumen sehingga mendorong terbentuknya keputusan pembelian.

Hasil penelitian menunjukkan jika Kualitas Produk, Kepercayaan Konsumen, dan Ulasan Konsumen berperan dalam
meningkatkan Keputusan Pembelian. Semakin baik kualitas produk yang ditawarkan, semakin tinggi tingkat kepercayaan
konsumen, serta semakin positif ulasan yang diberikan, maka semakin besar pula kecenderungan konsumen untuk
memutuskan melakukan pembelian.

Pembahasan

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk
Wardah, adapun pengaruhnya positif signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa produk Wardah mempunyai daya tahan yang
baik sehingga bisa dipakai sesuai jangka waktu yang diharapkan oleh konsumen. Temuan ini merupakan indikator yang
paling berpengaruh dalam membentuk persepsi kualitas produk. Selanjutnya, produk yang diterima telah sesuai dengan
spesifikasi dan deskripsi yang ditampilkan di Shopee, sehingga mampu memenuhi harapan konsumen. Selain itu, produk
mempunyai keandalan dalam memberikan hasil yang konsisten pada setiap penggunaan, yang semakin memperkuat
keyakinan konsumen terhadap kualitas produk. Terakhir, kinerja produk yang mampu memberikan manfaat sesuai fungsi
utamanya turut membentuk persepsi positif konsumen terhadap produk Wardah. Dengan begitu , semakin baik daya tahan,
kesesuaian spesifikasi, keandalan, dan kinerja produk, maka semakin tinggi kecenderungan konsumen untuk melakukan
keputusan pembelian di Shopee. Produk yang mampu memenuhi harapan konsumen akan menciptakan persepsi positif
sehingga mendorong konsumen untuk melakukan pembelian. Sebaliknya, jika kualitas produk tidak sesuai dengan harapan,
maka konsumen cenderung mempertimbangkan alternatif produk lain yang tersedia di marketplace.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang yang menyatakan jika kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk
dalam menjalankan fungsi utamanya sehingga mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen [5]. Produk yang
memiliki kualitas baik akan memberikan manfaat sesuai harapan sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan mendorong
keputusan pembelian. Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian produk kosmetik pada marketplace Shopee [15]. Penelitian lain juga
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menyatakan jika kualitas produk berperan penting dalam membentuk persepsi konsumen dan mendorong keputusan
pembelian secara online [21]. Oleh sebab itu, semakin baik kualitas produk yang ditawarkan Wardah maka semakin besar
kemungkinan konsumen untuk memutuskan melakukan pembelian melalui Shopee.

Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk
Wardah, adapun pengaruh positif signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen merasa aman saat melakukan transaksi
pembelian produk Wardah di Shopee, sehingga meningkatkan kepercayaan dalam berbelanja. Berikutnya, penjual dinilai
mempunyai komitmen untuk bertanggung jawab dalam menyediakan produk sesuai dengan yang ditawarkan, sehingga
semakin memperkuat keyakinan konsumen. Selain itu, konsumen meyakini bahwa informasi yang diberikan penjual bersifat
jujur dan sesuai dengan kondisi produk yang sebenarnya. Terakhir, transparansi informasi melalui penyampaian deskripsi
produk yang jelas dan lengkap memudahkan konsumen memahami produk sebelum melakukan pembelian. Dengan begitu,
keamanan, komitmen, kejujuran, dan transparansi informasi mampu membentuk kepercayaan konsumen sehingga
mendorong keputusan pembelian produk Wardah di Shopee. Dalam transaksi online, konsumen tidak bisa melihat maupun
mencoba produk secara langsung sehingga kepercayaan menjadi faktor penting dalam mengurangi ketidakpastian dan
risiko yang dirasakan sebelum melakukan pembelian.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang yang menjelaskan jika kepercayaan konsumen merupakan keyakinan
konsumen terhadap kemampuan perusahaan atau merek dalam menyediakan produk maupun layanan yang sesuai dengan
harapan konsumen [16]. Tingginya kepercayaan akan mengurangi persepsi risiko dan meningkatkan keyakinan konsumen
dalam melakukan pembelian. Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa
kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian di marketplace [22]. Selain itu, penelitian studi
lain menemukan jika kepercayaan konsumen mampu mengurangi persepsi risiko serta meningkatkan keyakinan konsumen
dalam melakukan transaksi online [7]. Dengan demikian, semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk
Wardah dan penjual di Shopee maka semakin tinggi pula keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen. Namun, hasil
penelitian ini berbeda dengan penelitian Pratama et al. [11] yang menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen tidak selalu
menjadi faktor dominan dalam keputusan pembelian ketika konsumen lebih sensitif terhadap harga. Perbedaan tersebut
dimungkinkan karena responden dalam penelitian ini lebih mempertimbangkan aspek keamanan, kejujuran, dan keyakinan
terhadap produk dibandingkan pertimbangan harga. Dengan demikian, semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen
terhadap produk Wardah dan penjual di Shopee maka semakin tinggi pula keputusan pembelian yang dilakukan oleh
konsumen.

Pengaruh Ulasan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa ulasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk
Wardah, adapun pengaruhnya positif signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa ulasan konsumen yang memiliki kualitas
argumen yang baik mampu memberikan informasi yang jelas dan lengkap sehingga membantu konsumen dalam
mempertimbangkan keputusan pembelian produk Wardah di Shopee. Berikutnya, ulasan yang didominasi penilaian positif
(nada ulasan) membentuk persepsi yang baik terhadap produk. Selain itu, ulasan yang bermanfaat memudahkan konsumen
dalam membandingkan produk dan mengurangi keraguan sebelum membeli. Terakhir, ulasan yang berasal dari sumber
yang kredibel semakin meningkatkan keyakinan konsumen terhadap produk. Dengan begitu, kualitas argumen, nada ulasan,
kegunaan ulasan, dan kredibilitas sumber berkontribusi dalam mendorong keputusan pembelian produk Wardah di Shopee.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang menyatakan jika ulasan konsumen adalah bentuk komunikasi antar konsumen
yang berisi informasi mengenai kualitas, manfaat, maupun kekurangan produk dan digunakan sebagai referensi dalam
proses pengambilan keputusan pembelian [12]. Informasi yang diberikan oleh konsumen lain melalui media online dapat
memengaruhi sikap dan keputusan pembelian calon konsumen. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu
yang membuktikan jika online customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian [26]. Dan
sejalan dengan studi lain yang juga menunjukkan jika online customer review mampu meningkatkan keputusan pembelian
konsumen pada marketplace Shopee [27]. Dengan demikian, semakin baik ulasan yang diberikan konsumen maka semakin
tinggi kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian produk Wardah di Shopee. Namun demikian, hasil penelitian
ini berbeda dengan penelitian [14] yang menyatakan bahwa ulasan konsumen tidak selalu menjadi faktor dominan dalam
menentukan keputusan pembelian. Perbedaan hasil tersebut diduga disebabkan oleh perbedaan karakteristik responden dan
objek penelitian. Pada penelitian ini, konsumen Wardah di Shopee cenderung memanfaatkan ulasan konsumen sebagai
sumber informasi utama sebelum melakukan pembelian sehingga pengaruh ulasan konsumen terhadap keputusan
pembelian menjadi lebih kuat. Dengan demikian, semakin baik ulasan yang diberikan konsumen maka semakin tinggi
kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian produk Wardah di Shopee.

V. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas produk, kepercayaan konsumen, dan ulasan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian produk Wardah di Shopee. Ulasan konsumen merupakan variabel yang paling
dominan dalam memengaruhi keputusan pembelian, sedangkan kualitas produk memiliki pengaruh paling kecil meskipun
tetap signifikan. Berdasarkan hasil tersebut, Wardah disarankan untuk terus meningkatkan kualitas produk, khususnya pada
aspek yang masih perlu ditingkatkan, serta mempertahankan kepercayaan konsumen melalui informasi produk yang jujur
dan transparan. Selain itu, perusahaan perlu mendorong konsumen untuk memberikan ulasan yang positif dan informatif
karena terbukti paling berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Peneliti selanjutnya disarankan menambahkan variabel
lain, seperti harga, promosi, brand image, atau electronic word of mouth (e-WOM), agar memperoleh hasil penelitian yang
lebih komprehensif.
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