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ABSTRACT 

The skincare industry in Indonesia has experienced rapid growth in recent 

years. Generation Z as digital native consumers have a buying behavior in 

interacting with e-commerce platforms. Skintific as a popular skincare brand has 

successfully utilized various interactive features provided by Shopee to reach its 

consumers. This platform provides live chat, online customer review, and live 

streaming features which are the focus of this research. This study aims to analyze 

the effect of live chat, online customer reviews, and live streaming on purchasing 

decisions for Skintific moisturizer products in Shopee e-commerce for Generation 

Z consumers in Sukabumi. The research method uses a quantitative approach with 

survey techniques. Sample determination using non-probability sampling method 

with purposive sampling technique, involving 200 respondents. Data processing 

was carried out using the Structural Equation Modeling (SEM) method based on 

Partial Least Square (PLS) version 4.1.0.9. The results showed that live chat has a 

positive but insignificant effect on purchasing decisions, while online customer 

reviews and live streaming have a positive and significant effect on purchasing 

decisions. This shows that Generation Z consumers in Sukabumi are more 

interested in testimonials and visual evidence of products through reviews and live 

streaming than direct communication with customer service. 

Keywords: live chat, online customer review, live streaming, purchasing decisions 
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ABSTRAK 

Industri perawatan kulit di Indonesia mengalami pertumbuhan yang sangat 

pesat dalam beberapa tahun terakhir. Generasi Z sebagai konsumen digital native 

memiliki perilaku pembelian dalam berinteraksi dengan platform e-commerce. 

Skintific sebagai brand skincare populer telah berhasil memanfaatkan berbagai 

fitur interaktif yang disediakan Shopee untuk menjangkau konsumennya. Platform 

ini menyediakan fitur live chat, online customer review, dan live streaming yang 

menjadi fokus penelitian ini. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

live chat, online customer review, dan live streaming terhadap keputusan pembelian 

produk moisturizer Skintific di e-commerce Shopee pada konsumen Generasi Z di 

Sukabumi. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik 

survei. Penentuan sampel menggunakan metode non-probability sampling dengan 

teknik purposive sampling, melibatkan 200 responden. Pengolahan data dilakukan 

menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM) berbasis Partial Least 

Square (PLS) versi 4.1.0.9. Hasil penelitian menunjukkan bahwa live chat 

berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap keputusan pembelian, 

sedangkan online customer review dan live streaming berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini menunjukan bahwa konsumen 

Generasi Z di Sukabumi lebih tertarik pada testimoni dan bukti visual produk 

melalui review dan live streaming daripada komunikasi langsung dengan customer 

service. 

Kata Kunci: live chat, online customer review, live streaming, keputusan 

pembelian 
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1.1 Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Di era digital yang kompetitif, kesuksesan perusahaan tidak hanya 

ditentukan oleh kualitas produk, tetapi juga oleh kemampuan memanfaatkan 

fitur digital seperti live chat, online customer review dan live streaming untuk 

mempengaruhi keputusan pembelian, membangun kepercayaan,meningkatkan 

pengalaman berbelanja, dan menumbuhkan loyalitas konsumen, terutama 

dalam industri perawatan kulit dan kosmetik. Seiring berjalannya waktu, 

industri kecantikan di Indonesia telah berkembang dengan sangat cepat. 

Diperkirakan pangsa pasar kosmetik akan tumbuh dari waktu ke waktu. Pada 

tahun 2024, pasar kosmetik dan perawatan diri telah menghasilkan US$2,76 

miliar, atau Rp45,21 triliun. Pasar kecantikan berkembang dengan laju tahunan 

sebesar 4,57% (tingkat pertumbuhan tahunan dari 2018-2024) menurut laporan 

Statista. Inilah yang membuat industri kosmetik Indonesia menjadi salah satu 

sektor terlaris (Insights, 2024). 
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Gambar 1. 1 Pendapatan Pasar Perawatan Kulit Di Indonesia (2018-2024) 

Sumber: Statista.com (2024) 

Sektor perawatan kulit di Indonesia mengalami pertumbuhan yang 

signifikan, meningkat dari USD 2,13 miliar pada tahun 2018 menjadi USD 

2,76 miliar pada tahun 2024. Pertumbuhan ini terlihat di semua kategori, 

dengan perawatan wajah (Face) mengalami peningkatan terbesar (dari USD 1 
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miliar menjadi USD 1,35 miliar), menunjukkan permintaan yang tinggi untuk 

produk perawatan wajah. Kategori perawatan tubuh (Body) juga meningkat, 

mencerminkan kesadaran yang lebih tinggi akan perawatan tubuh. 

Perlindungan matahari (Sun protection) relatif stabil, menunjukkan kebutuhan 

yang konsisten, sementara perawatan kulit alami (Natural skin care) tumbuh, 

mencerminkan meningkatnya minat konsumen terhadap produk alami. 

Meskipun memiliki porsi terkecil, perawatan bayi dan anak (Baby & child) 

juga tumbuh, mengindikasikan perhatian yang lebih besar terhadap perawatan 

kulit untuk kelompok usia tersebut. 

Industri perawatan kulit di Indonesia terus berkembang di semua kategori, 

didorong oleh meningkatnya kesadaran konsumen, perubahan gaya hidup, dan 

inovasi produk (Insights, 2024). Pertumbuhan sektor kecantikan di Indonesia 

di dukung oleh meningkatnya permintaan. Reni Yanita, Direktorat Jenderal 

Industri Kecil, Menengah, dan Aneka (IKMA) Kementerian Perindustrian 

(Kemenprin), menyatakan bahwa sektor kosmetik Indonesia saat ini sedang 

mengalami ekspansi dengan permintaan yang terus meningkat (Administrator, 

2024). 

 

 

 

 

 

   

   

   

   

 

 

Gambar 1. 2 Perkembangan Industri Kecantikan di Indonesia 

Sumber: www.ameera.republika.co.id (2024) 

Grafik di atas menggambarkan pertumbuhan sektor kecantikan Indonesia 

pada tahun 2023 dan 2024, yang mencakup kategori berikut (kosmetik, 

perawatan kulit/skincare, kebersihan pribadi, perawatan rambut, perawatan 

mulut dan wewangian). Jelas bahwa bisnis kecantikan di Indonesia akan terus 

http://www.ameera.republika.co.id/
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berkembang dan tumbuh pesat antara tahun 2023 dan 2024, terutama di sektor 

perawatan kulit. Produk perawatan kulit selalu dianggap hanya untuk wanita, 

tetapi sikap ini sekarang telah berubah. Semakin banyak pria juga sadar akan 

pentingnya perawatan kulit untuk penampilan dan kesehatan. Selain itu, 

penggunaan produk perawatan kulit dan riasan wajah mulai populer di daerah 

pedesaan. Karena pengetahuan sekarang lebih mudah diakses, orang-orang di 

daerah tersebut juga menyadari dan menggunakan produk perawatan kulit 

untuk menjaga kulit mereka tetap bercahaya dan tidak kusam (Ignatia Maria, 

2024). 

Survei terbaru menunjukkan bahwa mayoritas wanita Indonesia (63,4%) 

mengaitkan kecantikan dengan kulit yang halus, bercahaya, dan terawat 

(Ignatia Maria, 2024). Meskipun mayoritas wanita (98,9%) masih memiliki 

kekhawatiran terkait kulit, preferensi kecantikan bergeser dari kulit cerah ke 

kulit yang sehat, dengan keluhan umum seperti lingkaran hitam di bawah mata 

(34,1%), pori-pori besar (49,5%), dan kulit kusam (53,8%) (Ignatia Maria, 

2024). Peningkatan penggunaan produk seperti cleansing balm (6,9%) dan 

serum (26,4%) juga mencerminkan meningkatnya kesadaran akan perawatan 

kulit di kalangan pria (Ignatia Maria, 2024). 

Pertumbuhan industri ini didorong oleh meningkatnya kesadaran akan 

pentingnya perawatan kulit, terutama di kalangan generasi muda, khususnya 

Generasi Z. Data BPS tahun 2020 mencatat bahwa Generasi Z (lahir sekitar 

1997-2012) mencapai 75,49 juta jiwa (27,94%) dari total penduduk Indonesia, 

dengan 846 ribu jiwa di antaranya berada di Sukabumi. 

Tabel 1. 1 Jumlah Generasi Z Di Sukabumi 
 

Kelompok 

Umur 

Kabupaten Sukabumi Kota Sukabumi Jumlah 

Total Laki-laki Perempuan Laki-laki Perempuan 

12-14 68.932 65.885 9.901 9.184 153.902 

15-19 120.649 113.601 15.618 14.845 264.713 

20-24 123.709 115.231 15.896 15.214 270.050 

25-27 72.382 67.544 8.975 8.835 157.736 

Sumber: BPS dan Disdukcapil (2025) 
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Generasi Z dikenal sangat peduli dengan kecantikan dan kesehatan kulit 

(Maharani, 2024), dengan penelitian Pew Research Center yang menunjukkan 

kesadaran lebih tinggi akan perawatan kulit dibandingkan generasi lain. 

Pertumbuhan jumlah Generasi Z di Sukabumi, didukung oleh kemajuan 

teknologi dan ekspansi e-commerce, memberikan pengaruh besar pada pasar 

produk perawatan kulit. Kini Shopee menjadi salah satu platform e-commerce 

utama di Indonesia untuk pembelian produk perawatan kulit (Erpurini et al., 

2023). Berdasarkan data SimilarWeb Shopee mendominasi pasar e-commerce 

Indonesia dengan 261,8 juta kunjungan situs pada Juni 2024, jauh melampaui 

Tokopedia (121,3 juta), Lazada (46,6 juta), BliBli (27,6 juta), dan Bukalapak 

(5,3 juta) (Muslim, 2024). Perubahan kebiasaan belanja masyarakat ke arah 

belanja online membuat fitur-fitur di Shopee seperti live chat, online customer 

review, dan live streaming menjadi elemen penting dalam keputusan pembelian 

(Muslim, 2024). 

Tersedianya fitur live chat pada e-commerce Shopee dapat memberikan 

suatu keuntungan bagi penyedia layanan dan penjual yang dapat memfasilitasi 

dalam proses pengambilan keputusan konsumen. Live chat merupakan tempat 

berkomunikasi antara penjual dan pembeli (Prayoga et al., 2019). Dalam 

penelitian McLean et al., (2020) ada dua tujuan utama dari teknologi live chat, 

pertama untuk berfungsi sebagai fungsi pendukung pencarian dan kedua, untuk 

berfungsi sebagai fungsi pendukung keputusan dasar. Dalam hal ini, konsumen 

dapat memperoleh manfaat dari interaksi dengan live chat sebelum, ketika, dan 

setelah transaksi mereka sebagai teknologi obrolan langsung dapat mendukung 

mereka sepanjang perjalanan pelanggan (McLean et al., 2020). Konsumen 

dapat memanfaatkan live chat untuk mendapatkan informasi produk, detail 

pemesanan, opsi pengiriman, dan dukungan lainnya (Wicaksono Hidayat, 

2020). 
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Tabel 1. 2 Pertanyaan Pelanggan Skintific Moisturizer 
 

Kategori Pertanyaan Jawaban 

 

 

 

Tentang 

Produk 

 

 

Berapa lama hasilnya 

mulai terlihat? 

Hasil dari solusi kami bervariasi 

tergantung dari jenis kulit setiap 

orang. Hasil l biasanya mulai 

terlihat setelah 2-4 minggu 

penggunaan. 

 

Apakah ada rekomendasi 

produk untuk kulit 

berjerawat? 

Baik kak, untuk kulit berjerawat, 

gunakan Skintific 5X Ceramide 

Barrier Repair Moisturizer karena 

mengandung  Centella  Asiatica 

yang menenangkan kulit. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tentang 

Pesanan 

 

 

 

Kapan pesanan saya akan 

dikirim? 

Saat ini status pesanannya sudah 

terverifikasi oleh sistem ya. Terkait 

waktu pengemasan di gudang kami 

adalah 3-4 hari kerja (tidak 

termasuk Sabtu, Minggu dan Hari 

Libur Nasional). 

 

Bagaimana kebijakan 

pengembalian jika 

produk rusak atau salah 

kirim? 

Kami menerima pengembalian jika 

produk rusak atau salah kirim. 

Hubungi layanan pelanggan 

dengan bukti berupa video 

unboxing dari awal hingga akhir 

pembukaan paket. 

 

Opsi 

Pengiriman 

 

Apa saja metode 

pengiriman yang 

tersedia? 

Kami menyediakan pengiriman 

melalui kurir seperti JNE, J&T, 

dan Shopee Express, dengan 

estimasi waktu pengiriman 3-4 hari 

kerja. 
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Kategori Pertanyaan Jawaban 

 Apakah tersedia layanan 

COD (Cash On 

Delivery)? 

Layanan COD tersedia untuk area 

tertentu. Pastikan opsi ini dipilih 

saat checkout. 

Sumber : Skintific.com (2025) 

Online customer review merupakan faktor penting dalam keputusan 

pembelian online. Ulasan pelanggan sebagai bentuk electronic word of mouth 

(eWOM) mepengaruhi keputusan pembeli, terutama ulasan positif (Stephanny 

Margaretha Sinaga, 2024), sementara ulasan negatif atau minimnya ulasan 

dapat mengurangi minat beli (Kamisa et al., 2022). Data menunjukkan bahwa 

sekitar sepertiga (33,29%) keputusan pembelian dipengaruhi oleh ulasan 

online (Sellers Commerce, 2025), dan sebagian besar pembeli (80%) dapat 

membatalkan pembelian akibat ulasan negatif Boston Strategy, dalam 

(Mutmainna et al., 2024). Econsultancy juga menemukan bahwa 61% 

keputusan pembelian dipengaruhi oleh ulasan produk online (Mutmainna et al., 

2024). Hal ini relevan dengan pembelian produk perawatan kulit seperti 

moisturizer Skintific di Shopee, di mana ulasan konsumen memainkan peran 

penting. 

Tabel 1. 3 Data Penjualan dan Review Produk 
 

 

Nama Produk 
Jumlah 

Penjualan 

Jumlah 

Ulasan 

Review 

Bagus 

(4 & 5) 

Review 

Netral 

(3) 

Review 

Jelek 

(1 & 2) 

Skintific 5X 

Ceramide Barrier 

Repair 

Moisturizer 

 

 

10 Rb + 

 

 

153.8 Rb 

 

 

152.6 Rb 

 

 

7677 

 

 

438 

Skintific MSH 

Niacinamide 

Brightening 

Moisture Gel 

 

 

10 Rb + 

 

 

120.1 Rb 

 

 

119.1 Rb 

 

 

680 

 

 

341 
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Skintific 

Symwhite 377 

Dark Spot 

Moisturizer 

 

 

10 Rb + 

 

 

57.1 Rb 

 

 

56.5 Rb 

 

 

332 

 

 

185 

Skintific Retinol 

Skin Renewal 

Moisturizer 

 

10 Rb + 

 

21.2 Rb 

 

22 Rb 

 

137 

 

107 

Skintific Sensitive 

Moisture Gel 
1.8 Rb 830 822 4 4 

Sumber : E-commerce Shopee Skintific_id (2025) 

Tabel di atas menunjukkan data penjualan dan ulasan produk moisturizer 

Skintific. Secara keseluruhan, produk-produk tersebut menerima ulasan yang 

sangat positif, dengan lebih dari 98% ulasan yang positif. Seperti, Skintific 5X 

Ceramide Barrier Repair Moisturizer memiliki tingkat ulasan positif sebesar 

99,20% dari total 153.8 ribu ulasan, yang mencerminkan kepuasan pelanggan 

yang tinggi. Ulasan positif ini signifikan dalam mempengaruhi keputusan 

pembelian, karena konsumen sering mencari review untuk mendapatkan 

perspektif pengguna lain sebelum membeli (Ghoni & Soliha, 2022). Ulasan 

pengguna dianggap lebih terpercaya dari pada iklan, dan ulasan positif 

mendorong kepercayaan konsumen terhadap kualitas produk. 

Fitur live streaming juga berperan penting dalam keputusan pembelian 

dengan menggunakan interaksi real-time dan membangun kepercayaan pada 

penjual (Arifin, 2024). Penjual dapat memberikan informasi detail, 

mendemonstrasikan produk, dan menjawab pertanyaan langsung, menciptakan 

pengalaman belanja yang menarik. Penelitian Elfera et al., (2024) 

menunjukkan bahwa yang memiliki sikap positif terhadap konten live 

streaming cenderung lebih mudah terpengaruh untuk melakukan pembelian. 

Live streaming yang interaktif, informatif, dan kreatif efektif sebagai strategi 

pemasaran digital, dan e-commerce perlu memaksimalkan kualitas kontennya 

untuk membentuk sikap positif konsumen terhadap produk yang ditawarkan 

(Elfera et al., 2024). 
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Tabel 1. 4 Live Streaming Skintific di E-commerce Shopee 
 

 

Hari 

 

Kredibilitas 

Jumlah 

Penonton 

Durasi 

Tontonan 

dan 

Jumlah 

Interaksi 

Diskon Produk 

Ditampilkan 

1 Shopee 

Mall, 3.8 Jt 

Followers 

Pagi: 110 

Siang: 141 

Sore: 128 

Malam: 134 

Tengah 

malam: 469 

Kurang 

dari 30 

menit 

 

155.4 Rb 

Gratis Ongkir, 

Diskon 10%, 

Diskon 8%, 

Diskon 12 % 

(Dengan 

Minimal 

Pembelanjaan) 

MSH 

Niacinamide 

Brightening 

Moisture Gel 

2 Shopee 

Mall, 3.8 Jt 

Followers 

Pagi: 33 

Siang: 122 

Sore: 123 

Malam: 823 

Tengah 

malam: 112 

Kurang 

dari 30 

menit 

 

31.8 Rb 

Gratis Ongkir, 

Diskon 10%, 

Diskon 8%, 

Diskon 12 % 

(Dengan 

Minimal 

Pembelanjaan) 

MSH 

Niacinamide 

Brightening 

Moisture Gel 

3 Shopee 

Mall, 3.8 Jt 

Followers 

Pagi: 549 

Siang: 113 

Sore: 95 

Malam: 179 

Tengah 

malam: 92 

Kurang 

dari 30 

menit 

 

39.7 Rb 

Gratis Ongkir, 

Diskon 10%, 

Diskon 8%, 

Diskon 12 % 

(Dengan 

Minimal 

Pembelanjaan) 

MSH 

Niacinamide 

Brightening 

Moisture Gel 

4 Shopee 

Mall, 3.8 Jt 

Followers 

Pagi: 160 

Siang: 158 

Sore: 130 

Kurang 

dari 30 

menit 

Gratis Ongkir, 

Diskon 10%, 

Diskon 8%, 

5X Ceramide 

Barrier 
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Hari 

 

Kredibilitas 

Jumlah 

Penonton 

Durasi 

Tontonan 

dan 

Jumlah 

Interaksi 

Diskon Produk 

Ditampilkan 

  Malam: 153 

Tengah 

malam: 229 

 

30.8 Rb 

Diskon 12 % 

(Dengan 

Minimal 

Pembelanjaan) 

Repair 

Moisturizer, 

5 Shopee 

Mall, 3.8 Jt 

Followers 

Pagi: 1.5 Rb 

Siang: 145 

Sore: 139 

Malam: 445 

Tengah 

malam: 169 

Kurang 

dari 30 

menit 

 

61.4 Rb 

Gratis Ongkir, 

Diskon 10%, 

Diskon 8%, 

Diskon 12 % 

(Dengan 

Minimal 

Pembelanjaan) 

5X Ceramide 

Barrier 

Repair 

Moisturizer 

6 Shopee 

Mall, 3.8 Jt 

Followers 

Pagi: 75 

Siang: 146 

Sore:133 

Malam:164 

Tengah 

malam: 654 

Kurang 

dari 30 

menit 

Gratis Ongkir, 

Diskon 10%, 

Diskon 8%, 

Diskon 12 % 

(Dengan 

Minimal 

Pembelanjaan) 

5X Ceramide 

Barrier 

Repair 

Moisturizer 

7 Shopee 

Mall, 3.8 Jt 

Followers 

Pagi: 261 

Siang: 139 

Sore:123 

Malam:149 

Tengah 

malam: 95 

Kurang 

dari 30 

menit 

Gratis Ongkir, 

Diskon 10%, 

Diskon 8%, 

Diskon 12 % 

(Dengan 

Minimal 

Pembelanjaan) 

Skintific 

Retinol Skin 

Renewal 

Moisturizer 

Sumber : E-commerce Shopee Skintific_id (2025) 
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Berdasarkan tabel di atas, aktivitas live streaming promosi produk 

Skintific di Shopee selama tujuh hari. Promosi dilakukan melalui akun Shopee 

Mall resmi dengan 3,8 juta pengikut, dengan fokus utama pada produk 

moisturizer Skintific. Sesi live streaming bervariasi dalam jumlah penonton 

dan durasi, namun strategi promosi seperti gratis ongkir dan diskon berhasil 

menarik perhatian konsumen. 

Skintific adalah salah satu bisnis yang memanfaatkan teknologi dalam 

bisnisnya dan berhasil menarik minat konsumen Indonesia sejak awal 

beroperasi di Indonesia (Amanda et al., 2023). Pada akhir tahun 2021, produk 

Skintific terkenal di Shopee Indonesia dan mendapatkan perhatian besar pada 

akhir tahun 2021. Ulasan positif dari pelanggan Skintific mendorong calon 

pelanggan untuk mencoba produk tersebut, yang berkontribusi pada 

peningkatan penjualan dan keuntungan bisnis (Kintradinata & Hidayah, 2023). 

Data dari Compas.co.id menunjukkan bahwa Skintific mendominasi 

penjualan produk kecantikan di Indonesia dengan nilai Rp 70 miliar pada 

kuartal pertama tahun 2024. Penjualan dari toko resmi Skintific mencapai Rp 

64 miliar, sedangkan toko non-resmi sebesar Rp 7 miliar. Produk Skintific laris 

karena kualitasnya, dengan pelembap yang diklaim membantu mengurangi 

kemerahan dan memperkuat lapisan pelindung kulit. Moisturizer Skintific, 

terutama yang mengandung ceramide, direkomendasikan untuk Generasi Z 

yang peduli akan perawatan kulit sejak dini (Andini, 2024). 

Berdasarkan hasil pra riset yang dilakukan peneliti bahwa terkait 

penggunaan produk moisturizer Skintific pada Generasi Z di Sukabumi, 

mayoritas pengguna berada pada rentang usia 16 hingga 26 tahun. Temuan ini 

menunjukkan relevansi produk Skintific di pasar konsumen muda, khususnya 

di kalangan Generasi Z yang lebih cenderung menggunakan platform digital 

untuk meneliti produk. Semakin banyak Generasi Z yang menyadari betapa 

pentingnya menjaga kulit mereka tetap terhidrasi untuk menghindari gejala 

penuaan seperti garis-garis halus dan kerutan. Dengan menggunakan 

moisturizer Skintific, mereka tidak hanya memberikan hidrasi yang mendalam 

pada kulit, tetapi juga membantu memperbaiki skin barrier, yang berperan 
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penting dalam melindungi kulit dari kerusakan akibat faktor eksternal (Afniar, 

2023). 

Pelanggan Generasi Z di Sukabumi akan mengambil keputusan mengenai 

produk moisturizer yang akan dibeli melalu live chat, online customer review 

dan live streaming semuanya akan mengarah pada keputusan pembelian pada 

produk moisturizer skintific pada konsumen Generasi Z di Sukabumi. 

Keputusan pembelian menurut Philip Kotler, (2022) adalah fase di mana orang 

mengintegrasikan pengetahuan mereka untuk menilai beberapa pilihan dan 

memilih salah satu. Konsumen melalui sejumlah langkah saat membuat 

penilaian tentang apa yang akan dibeli, termasuk pertama-tama mengekspor 

barang tersebut, kemudian mencari informasi tentang barang tersebut, dan 

kemudian memutuskan untuk membeli. 

Penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam mengenai 

pengaruh live chat, online customer review, dan live streaming terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian Lv et al., (2018) dan Wicaksono Hidayat, 

(2020) mengungkapkan bahwa live chat dapat berdampak positif dan 

memperkuat keputusan pembelian, menunjukkan pentingnya interaksi 

langsung untuk membangun kepercayaan. 

Namun, karena perbedaan sifat produk yang ditawarkan, Fatrina et al., 

(2020) menemukan bahwa live chat tidak memiliki dampak yang signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Jika produk kecantikan yang dipasarkan, 

pelanggan biasanya akan berkonsultasi terlebih dahulu sebelum melakukan 

pembelian karena setiap jenis kulit merespons secara berbeda terhadap produk 

tersebut. Di sisi lain, produk fashion memiliki sifat yang khas, terbatas, dan 

bergerak cepat, yang berarti pembeli hampir tidak pernah berbicara dengan 

penjual sebelum melakukan pembelian. 

Menurut penelitian Nuraeni & Irawati, (2021) dan Sulihandini & 

Mahaputra, (2024), online customer review secara signifikan mempengaruhi 

keputusan pembelian. Online customer review, di sisi lain memiliki dampak 

negatif serta tidak signifikan terhadap keputusan pembelian, menurut (Ghoni 
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& Soliha, 2022). Hal ini dapat terjadi karena pelanggan membeli produk di 

marketplace Shopee tidak semata-mata berfokus pada ulasan online. 

Menurut penelitian Nur Afifa Agustin, (2023) dan Rahmadani & 

Cempena, (2024) mengungkapkan bahwa live streaming berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun, Maslucha & Ajizah, 

(2023) live streaming tidak memiliki dampak yang signifikan terhadap 

keputusan konsumen untuk membeli. Hal ini diakibatkan oleh menurunnya 

kepuasan konsumen saat melakukan negosiasi pembelian barang selama 

kegiatan live streaming berlangsung. 

Meskipun penelitian tentang keputusan pembelian konsumen sudah 

banyak dilakukan, penelitian ini memiliki beberapa kesamaan dengan 

penelitian terdahulu, baik dari segi variabel maupun metode yang digunakan. 

Di sisi lain, penulis akan menekankan perbedaan antara penelitian ini dan 

penelitian sebelumnya. 

Pertama, perbedaan dari segi variabel yaitu masih jarang penelitian yang 

menggabungkan variabel live chat bersama dengan variabel online customer 

review dan live streaming. Kedua, dari segi objek penelitian yang digunakan 

yaitu lebih spesifik pada produk moisturizer Skintific. Ketiga, lokasi penelitian 

yang penulis pilih juga berbeda dengan penelitian yang telah ada sebelumnya. 

Perbedaan-perbedaan ini diperlukan mengingat masih terdapat kesenjangan 

penelitian dan perbedaan hasil temuan dari penelitian sebelumnya, khususnya 

untuk produk moisturizer Skintific di Shopee dengan fokus pada konsumen 

Generasi Z di Sukabumi. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi baru, baik dari aspek kombinasi variabel yang 

digunakan, fokus objek penelitian, maupun konteks lokasi penelitian. 

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis melakukan penelitian 

dengan tujuan ingin melihat apakah live chat, online customer review dan live 

streaming dapat memberi pengaruh terhadap keputusan pembelian produk 

moisturizer Skintific di e-commerce Shopee. Oleh karena itu, peneliti ingin 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Live Chat, Online Customer 

Review Dan Live Streaming Terhadap Keputusan Pembelian Produk 
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Moisturizer Skintific di E-commerce Shopee (Studi Pada Konsumen 

Generasi Z di Sukabumi)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Di era perkembangan e-commerce yang semakin pesat, Generasi Z 

menjadi kelompok konsumen yang aktif berbelanja online. Dengan fitur 

interaktif seperti live chat, online customer review, dan live streaming yang 

semakin banyak digunakan untuk meningkatkan pengalaman konsumen dalam 

berbelanja dan membentuk keputusan pembelian. Skintific sebagai merek 

skincare internasional yang populer di pasar lokal, dengan memanfaatkan e- 

commerce Shopee untuk memasarkan produknya, termasuk moisturizer 

Skintific. 

Mesikpun ketiga fitur ini banyak digunakan, kajian akademik yang secara 

spesifik meneliti pengaruh live chat, online customer review, dan live 

streaming secara bersamaan terhadap keputusan pembelian, terutama untuk 

moisturizer Skintific dan perilaku Generasi Z di Sukabumi, masih terbatas. 

Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk mengetahui sejauh mana fitur 

interaktif di e-commerce Shopee mempengaruhi keputusan pembelian produk 

moisturizer Skintific di kalangan Generasi Z di Sukabumi. Maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah apakah terdapat pengaruh live chat, online 

customer review, dan live streaming terhadap keputusan pembelian produk 

moisturizer Skintific di e-commerce Shopee pada konsumen Generasi Z di 

Sukabumi. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

1) Apakah live chat berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk 

moisturizer Skintific di e-commerce Shopee (Studi pada konsumen 

Generasi Z di Sukabumi). 

2) Apakah online customer review berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian produk moisturizer Skintific di e-commerce Shopee (Studi pada 

konsumen Generasi Z di Sukabumi). 
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3) Apakah live streaming berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk 

moisturizer Skintific di e-commerce Shopee (Studi pada konsumen 

Generasi Z di Sukabumi). 

1.4 Tujuan Penelitian 

1) Untuk mengetahui apakah ada pengaruh variabel live chat terhadap 

keputusan pembelian produk moisturizer Skintific di e-commerce Shopee 

(Studi pada konsumen Generasi Z di Sukabumi). 

2) Untuk mengetahui apakah ada pengaruh variabel online customer review 

terhadap keputusan pembelian produk moisturizer Skintific di e- 

commerce Shopee (Studi pada konsumen Generasi Z di Sukabumi). 

3) Untuk mengetahui apakah ada pengaruh variabel live streaming terhadap 

keputusan pembelian produk moisturizer Skintific di e-commerce Shopee 

(Studi pada konsumen Generasi Z di Sukabumi). 

1.5 Batasan Masalah 

Dari uraian masalah yang telah disampaikan di atas, terdapat masalah yang 

harus di atasi, maka dari itu perlu adanya pembatasan agar masalah yang di 

atasi tepat sasaran dan lebih fokus kepada masalah masalah yang ingin di 

pecahkan. Penelitian ini di fokuskan kepada variabel live chat, online customer 

review, dan live streaming terhadap keputusan pembelian produk moisturizer 

Skintific oleh konsumen Generasi Z di Sukabumi. 

1.6 Manfaat Penelitian 

a) Secara Teoritis 

Penelitian ini di harapkan dapat menjadi sebuah masukan bagi 

pengembang ilmu pengetahuan, dan saran informasi untuk meningkatkan 

wawasan dan pengetahuan mahasiswa. 

b) Manfaat Praktis 

1) Bagi penulis 

Diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah wawasan dan pemahaman 

peneliti tentang live chat, online customer review dan live streaming terhadap 

keputusan pembelian di toko online. 



15 
 

 

 

 

 

 

2) Bagi pembaca 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pengetahuan dan 

referensi bagi para pembaca. 

3) Bagi penelitian selanjutnya 

Pada penelitian selanjutnya dapat merumuskan dengan mengganti 

variabel selain yang telah di pakai pada penelitian ini agar lebih berkembang, 

lalu memakai objek lain yang lebih luas. 

1.7 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika pembahasan dalam penelitian ini terdiri atas 5 bab 

dimana pembahasan-pembahasan bab tersebut memiliki kaitan antara satu 

sama lain, diantaranya adalah sebagai berikut: 

BAB 1 

 

 

 

 

 

 

BAB II 

 

 

 

 

 

BAB III 

 

 

 

 

 

 

BAB IV 

PENDAHULUAN 

Meliputi alasan pemilihan judul penelitian berupa latar belakang 

masalah, rumusan masalah, pertanyaan penelitian, tujuan 

penelitian, batasan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 

penulisan. 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

Berisi teori yang mendasari menganalisis pokok permasalahan 

dalam penelitian yaitu survei teori, hasil penelitian terdahulu, 

perumusan hipotesis dan model penelitian. 

METODE PENELITIAN 

Meliputi tentang gambaran dan tahapan penelitian yang 

menjelaskan tentang populasi, sampel, metode pengambilan 

sampel, definisi operasional, pengukuran variabel, dan metode 

analisis data. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berisi presentasi dari hasil penelitian yang sudah dilakukan dan 

berisi interpretasi dan pembahasan mengenai temuan-temuan 

dalam penelitian. 
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BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Berisi kesimpulan yang diambil dari hasil penelitian, serta saran 

yang diberikan peneliti untuk penelitian dimasa mendatang. 



 

 

 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan atas pengolahan statistik dan interpretasi terkait pengaruh 

fitur live chat, online customer review, serta live streaming terhadap keputusan 

pembelian produk moisturizer Skintific melalui platform Shopee di kalangan 

konsumen Generasi Z di Sukabumi, bisa ditarik kesimpulan meliputi : 

1) Sesuai dengan pengujian statistik, live chat berpengaruh positif tetapi 

tidak signifikan pada keputusan pembelian produk moisturizer Skintific di 

e-commerce Shopee oleh konsumen Generasi Z di Sukabumi. Nilai t- 

statistik senilai 1,254 < t-tabel senilai 1,97 dan p value senilai 0,210 > 

0,05. 

2) Sesuai dengan pengujian statistik, online customer review berpengaruh 

positif dan signifikan pada keputusan pembelian produk moisturizer 

Skintific Skintific di e-commerce Shopee oleh konsumen Generasi Z di 

Sukabumi. Nilai t-statistik senilai 4,816 > t-tabel senilai 1,97 dan p value 

senilai 0,000 < 0,05. 

3) Sesuai dengan pengujian statistik, live streaming berpengaruh positif dan 

signifikan pada keputusan pembelian produk moisturizer Skintific 

Skintific di e-commerce Shopee oleh konsumen Generasi Z di Sukabumi. 

Nilai t-statistik senilai 2,551 > t-tabel senilai 1,97 dan p value senilai 0,011 

< 0,05. 

5.2 Saran 

Penulis dapat memberikan rekomendasi dengan harapan bisa 

berkontribusi dan memberi manfaat para pihak terkait yang terlibat 

berdasarkan studi yang telah dikaji. Peneliti bisa memberikan saran yaitu: 

1) Untuk penjual yang berjualan di e-commerce, terutama yang menjual 

produk skincare dan moisturizer, sebaiknya fokus pada fitur live streaming 

dan online customer review karena kedua hal ini terbukti sangat 

mempengaruhi keputusan pembelian. Penjual bisa membuat live 

streaming yang lebih menarik dengan cara berinteraksi baik dengan 
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penonton, memperagakan produk dengan jelas, dan menjelaskan manfaat 

serta cara pakai produk secara detail. Selain itu, penting untuk mengelola 

online customer review dengan cara mendorong pembeli untuk 

memberikan review yang jujur dan selalu merespon setiap ulasan dengan 

baik agar calon pembeli tetap percaya. Walaupun live chat tidak terlalu 

berpengaruh besar terhadap keputusan pembelian, fitur ini tetap dapat 

dipertahankan sebagai layanan customer service pendukung untuk 

menjawab pertanyaan spesifik konsumen. 

2) Bagi konsumen yang ingin membeli produk skincare dan moisturizer di e- 

commerce, disarankan untuk melihat live streaming dan membaca online 

customer review terlebih dahulu sebelum membeli agar mendapat 

informasi lengkap dan pengalaman nyata dari pembeli lain. Konsumen 

sebaiknya melakukan riset dulu melalui kedua fitur tersebut, 

mempertimbangkan jenis kulit sendiri. Live chat dapat dimanfaatkan 

sebagai sarana tambahan untuk mengajukan pertanyaan spesifik yang 

belum terjawab melalui informasi yang tersedia. 

3) Penelitian selanjutnya sebaiknya fokus menguji live chat sebagai variabel 

moderasi, mengingat hasil penelitian menunjukkan live chat berkorelasi 

positif namun tidak berdampak langsung pada keputusan pembelian. 

Kondisi ini mengindikasikan bahwa live chat berperan memperkuat atau 

memperlemah hubungan antara live streaming dan online customer reveiw 

dengan keputusan pembelian pada kondisi tertentu, seperti tingkat 

kebingungan konsumen atau kerumitan produk. Pengujian ini dapat 

mengetahui kapan live chat paling efektif dan membantu penjual online 

menggunakan fitur live chat dengan tepat sesuai jenis pembeli dan produk 

mereka. 
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