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PENGARUH KUALITAS WEBSITE DAN ONLINE CUSTOMER
REVIEW TERHADAP MINAT BELI KONSUMEN

PADA MARKETPLACE SHOPEE
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Yonathan Crismono Permadi
11190680

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis

Universitas Kristen Duta Wacana

Yonathan.permadi@amail.ukdw.ac.i

ABSTRAK

Studi ini memiliki tujuan guna untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas website
dan juga online customer review terhadap minat beli konsumen pada marketplace
Shopee di Kota Yogyakarta. Pada penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100
responden yang diambil menggunakan Teknik purposive sampling yaitu metode
penentuan sampel dengan berdasarkan pada Kkriteria-kriteria tertentu. Teknik
analisis berupa uji regresi linear berganda dengan uji hipotesis yaitu uji determinan,
uji T, dan uji F (Anova). Dari hasil penelitian ini menunjukan bahwa Kualitas
Website (X1) secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Minat
Beli Konsumen (Y), dan Online Customer Review mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap Minat Beli Konsumen (YY)

Kata Kunci: Kualitas Website, Online Customer Review, Minat Beli
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EFFECT OF WEBSITE QUALITY AND ONLINE CUSTOMERS
REVIEW ON CONSUMER INTENTION TO BUY IN THE SHOPEE
MARKETPLACE IN YOGYAKARTA CITY

Yonathan Crismono Permadi
11190680

Faculty of Business Management Study Program

Duta Wacana Christian University

Yonathan.permadi@amail.ukdw.ac.i

ABSTRACT

This study aims to determine the influence of website quality and online customer
reviews on consumer buying interest at the Shopee marketplace in the city of
Yogyakarta. This study used a sample of 100 respondents who were taken using a
purposive sampling technique, namely the method of determining the sample based
on certain criteria. The analysis technique is in the form of multiple linear
regression tests with hypothesis testing, namely the determinant test, T test, and F
test (Anova). The results of this study indicate that Website Quality (X1) partially
has a significant influence on Consumer Purchase Intention (Y), and Online
Customer Reviews have a significant influence on Consumer Purchase Interest (Y).

Keywords : EFFECT OF WEBSITE QUALITY AND ONLINE CUSTOMERS
REVIEW, ON CONSUMER INTENTION
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era yang sudah semakin maju dan berkembang dalam dunia digital ini
membuat masyarakat secara otomatis harus mengikuti perkembangan dalam dunia
teknologi dan digital yang ada, karena dengan mengikuti perkembangan zaman
yang serba modern ini dapat membantu mempermudah kegiatan dan aktivitas
manusia. Untuk saat ini internet bukan hanya berfungsi untuk mencari informasi
dan pengetahuan pada umumnya, namun kegiatan bisnispun mulai berkembang
menggunakan internet, salah satu contohnya E-commerce, bahkan kegiatan jual
beli menggunakan E-commerce saat ini menjadi sangat populer bagi kalangan
masyarakat karena dirasa lebih efektif dan efisien, hanya dengan
mengaplikasikanya pada smartphone atau komputer sudah bisa membeli barang
yang sesuai dengan kebutuhan/keinginan kita tanpa harus melakukan transaksi di

lokasi atau toko secara langsung.

Pada saat ini sudah banyak sekali aplikasi toko online atau marketplace yang
sudah sangat terkenal di kalangan masyarakat untuk berbelanja kebutuhan atau
keinginan, terutama bagi kaum remaja yang memang mempunyai hobi berbelanja.
Sebelum melakukan transaksi pembelian pada suatu marketplace biasanya
pengguna akan melakukan perbandingan kualitas website, harga, pelayaan dan
testimoni dari pelanggan sebelumnya. Shopee merupakan salah satu aplikasi
marketplace yang kini sudah banyak sekali pengguna untuk melakukan

pembelanjaan online, mulai dari fashion, elektronik, peralatan rumah tangga,



kebutuhan kantor atau sekolah dengan harga yang relatif murah dan proses transaksi
cenderung mudah, serta proses pengiriman yang tepat waktu. Bagi marketplace
Shopee kepercayaan antara pembeli dan penjual merupakan modal utama,

dikarenakan kedua belah pihak tidak bertemu secara langsung.

Untuk saat ini Shopee masih menjadi marketplace dengan jumlah

pengunjung terbanyak dengan adanya data sebagai berikut :

Situs E-Commerce dengan Kunjungan Terbanyak di Indonesia (Agustus “frdataboks
2022)

| B
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Gambar 1. 1 Marketplace yang sering dikunjungi pada tahun 2022
Sumber : (Databoks 2022)

Berdasarkan data pada gambar 1.1 Menyatakan bahwa situs Shopee menjadi
Marketplace yang paling banyak digunakan pada tahun 2022 lalu dengan menerima
190,7 juta kunjungan di Indonesia. Angka ini meningkat 11,37% dibanding bulan
Juli 2022 dimana kunjungan ke situs Shopee berjumlah 171,2 juta. Capaian tersebut
menjadikan Shopee sebagai peringkat pertama pada situs E-commerce di Indonesia
menurut Similarweb databoks per Agustus 2022. Persepsi konsumen dari segi
kualitas website,segi harga, testimoni riview dari pembeli merupakan faktor penting

pada penjualan online. Saat calon konsumen akan melakukan pembelian online,



mereka akan melihat reputasi dari toko maupun dari sang marketplace tersebut,
apakah barang yang dijual sesuai atau tidak, dapat dipercaya atau tidaknya mereka
akan mengecek melalui revew pelanggan yang sudah berbelanja di situs tersebut.
Pelanggan berharap transaksi yang sudah mereka bayarkan untuk pembelian online
tidak hilang begitu saja, dan mereka selalu berharap barang yang akan datang sesuai
dengan ekspetasi mereka, dan sesuai dengan penjelasan sang penjual. Menurut
penelitian dari Barnes & Vidgen pada tahun 2022 yang dikutip dari Punyani tahun
2015 menyatakan bahwa kualitas Website dianggap sebagai penilaian persepsi

pengguna terhadap informasi,interaksi, dan kualitas suatu web E-Commerece.

Ketertarikan masyarakat pada suatu marketplace juga dipengaruhi dari
kemudahan dan kenyaman yang diberikan oleh marketplace tersebut, mengenai
identifikasi suatu produk yang hendak dibeli oleh customer, Untuk mengurangi
dampak negatif saat membeli suatu produk, calon pembeli perlu mencari lebih
banyak informasi mengenai produk yang ingin dibeli. Salah satu cara yang
sederhana untuk mendapatkan informasi tersebut adalah dengan melihat ulasan dan
pendapat dari pembeli sebelumnya. Review yang positif akan mendorong seseorang
untuk melakukan pembelian suatu produk yang dia inginkan, begitu juga dengan
sebaliknya, apabila review yang diberikan kurang baik atau terlihat ketidak sesuaian
dengan barang yang dijual akan berdampak menghilangkan kemauan seseorang
untuk membeli produk tersebut. Menurut Ardhianti (2019) Online customer review
sangat berpengaruh terhadap keputusan pembelian terhadap produk yang dijual
olen marketplace. Oleh sebab itu sebagai penjual perlu menjaga dan

mempertahankan kualitas, baik dari segi produk maupun pelayanan. Karena apabila



konsumen merasa kurang puas maka akan berdampak pada pemberian ulasan

review yang kurang maksimal.

Penilaian tentang suatu produk bisa dilakukan dengan memberikan rating,
nilai rating bisa diberikan dari satu bintang nilai terendah, hingga lima bintang
untuk nilai maksimal. Dengan banyaknya Riwayat penilaian positif akan membuat

calon pembeli menjadi yakin terhadap produk yang akan dibelinya.
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b 8. 8.8 28 Dengan Media (180)  Langganan (2

bakulan_keos_1234
* kR

balk

enilai pas lah dengan harganya

Bal i@ ol

3ThShwiTid
*ok ek

sesuai dengan harga

hitam mantap

Mantap, meledak. Pengiriman cepat
v 4

niaaisyahd85
Tk Ak

bagus
hitam

Sepatunya sesuai dengan pesanan, lucu, ringan, sesuai fah, suami ku suka banget, lumayan lah buat ganti, terima kasih

Gambar 1. 2 contoh review di Marketplace Shopee

Sumber ; Shopee.co.id

Untuk saat ini hampir semua marketplace di Indonesia sudah menerapkan system
online customer review, banyak perusahaan digital yang menunjukan bahwa sistem
review ini sangatlah penting bagi keputusan pembelian suatu produk yang akan
mereka jual, namun terdapat masalah dari online customer review yang sering kali

bisa dijumpai di beberapa toko online nakal yang melakukan manipulasi terhadap



review suatu toko. Tidak jarang juga permasalahan timbul dari sisi pebisnis dan
perusahaan yang tidak mampu mengendalikan online customer review yang akan
berdampak berkurangnya minat pembeli dengan rating yang rendah. Review dari
customer saat berbelanja online dianggap kredibel karena berisi pengalaman dari
pengguna yang benar-benar sudah melakukan pembelian produk dan merasakan
hasil dari apa yang mereka beli. Kotler dan Keller (2012: 125), seperti yang dikutip
oleh Anggraeni dan Madiawati pada tahun 2016, berpendapat bahwa kepercayaan
merupakan elemen kognitif dari faktor psikologis. Kepercayaan terkait dengan
keyakinan dalam kebenaran atau ketidakbenaran suatu hal berdasarkan bukti, saran,
otoritas, pengalaman, dan intuisi. Kualitas website yang berkualitas serta testimoni
dari pelanggan sebelumnya sangat mempengaruhi konsumen untuk melakukan

keputusan pembelian.

Alasan penulis memilih responden di kota Yogyakarta dikarenakan ingin
mengetahui perilaku berbelanja online melalui marketplace Shopee pada era
milenial ini.

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah online customer review/testimoni pelanggan berpengaruh terhadap
keputusan pembelian di marketplace Shopee pada masyarakat di kota
Yogyakarta?

2. Apakah kualitas website mempengaruhi keputusan pembelian di

marketplace Shopee pada masyarakat di kota Yogyakarta?



1.3 Tujuan Penelitian

Untuk mencapai tujuan yang diharapkan dalam penelitian, penting untuk

merumuskan tujuan penelitian dengan jelas. Hal ini bertujuan agar penelitian tetap

terfokus dan tidak mengalami penyimpangan dari arah yang diinginkan.

Adapun tujuan penelitian adalah :

1.

Untuk mengetahui pengaruh dari customer review/testimoni pelanggan
pada marketplace Shopee terhadap keputusan pembelian bagi masyarakat di
kota Yogyakarta.

Untuk mengetahui pengaruh dari kualitas website marketplace Shopee
terhadap minat pembelian suatu produk oleh masyarakat di kota Yogyakarta
Untuk mengidentifikasi pengaruh nilai rating dari riview online terhadap

keputusan pembelian bagi masyarakat di kota Yogyakarta.

1.4 Kontribusi Penelitian

1.

Kontribusi bagi penulis

Harapan dari penelitian ini adalah memberikan penulis wawasan baru serta
pengalaman dalam memahami pengaruh kualitas website dan ulasan
pelanggan online terhadap keputusan pembelian di platform Shopee. Selain
itu, penyelesaian penelitian ini diharapkan dapat membantu penulis
menyelesaikan studi dan meraih gelar sarjana S1 dalam bidang manajemen

di Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta.



2. Kontribusi bagi pembaca.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pembaca untuk
mendapatkan informasi lebih mengenai marketplace Shopee dan juga bisa
dijadikan referensi atau bahan kajian untuk peneliti selanjutnya.

3. Kontribusi bagi Universitas.
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk universitas khususnya
UKDW dalam menambah wawasan dan diharapkan dapat menjadi bahan

masukan bagi lembaga kampus dalam mengevaluasi.

1.5 Batasan Penelitian

Berdasakan judul dalam penelitian dan juga identifikasi masalah yang sudah
dijelaskan, maka penelitian ini akan dibatasi dengan masalah yang berkaitan dengan
kualitas website dan juga online customer review/testimoni pelanggan terhadap

keputusan pembelian di marketplace Shopee.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk memastikan, baik secara parsial maupun
simultan, pengaruh faktor-faktor independen Kualitas Website, Online
Customer Review, terhadap Minat Beli Konsumen. Berikut kesimpulan
yang dapat ditarik dari analisis dan pembahasan:

a) Pengaruh variabel Kualitas Website terhadap Minat Beli Konsumen
Berdasarkan hasil uji statistic antara variabel Kualitas Website
terhadap minat beli konsumen menunjukkan bahwa variabel kualitas
website Website berpengaruh signifikan secara parsial sebesar 0,000
terhadap Minat Beli Konsumen. Oleh karena itu, variabel kualitas website
berpengaruh signifikan terhadap minat konsumen dalam melakukan

pembelian.

b) Pengaruh variabel Online Customer review terhadap Minat Beli

Konsumen
Variabel Online Customer Review X berpengaruh signifikan terhadap
Minat Beli Konsumen sebesar 29,5%, sesuai temuan uji statistik antara
variabel Online Customer Review terhadap Minat Beli Konsumen.
Sehubungan dengan ini, hipotesis mengklaim bahwa ada hubungan yang
substansial antara faktor Online customer review dan minat beli

konsumen.
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c) Pengaruh Variabel independent terhadap variabel dependen

Hasil uji F untuk model regresi linier berganda menunjukkan bahwa
variabel kualitas Website (X:) dan Online customer review (X>)
berpengaruh signifikan secara simultan terhadap variabel minat beli
konsumen (Y). Hasil Adjusted R Square menunjukkan kontribusi dari
Minat Beli Konsumen sebesar 55,2%, dan sisanya sebesar 44,8%
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini. Oleh karena itu, dapat
diterima anggapan bahwa variabel kualitas situs web dan ulasan pelanggan

online berdampak pada minat beli konsumen pada saat yang bersamaan.

5.2  Keterbatasan
Menurut pengamatan langsung peneliti terhadap proses penelitian, ada
beberapa keterbatasan yang dihadapi dan sejumlah faktor yang dapat
menimbulkan perhatian bagi peneliti selanjutnya. Penelitian ini tentunya
memiliki kelemahan yang perlu terus diperbaiki pada penelitian
selanjutnya. beberapa keterbatasan penelitian adalah :

5.1 Dalam proses pengambilan data melalui system kuisioner terkadang
tidak menunjukan pendapat responden yang sesungguhnya, hal
tersebut dikarenakan perbedaan pemikiran,anggapan dan pemahaman
yang berbeda setiap responden, dan terdapat factor lain seperti factor
kejujuran dalam pengisian kuisioner oleh beberapa responden.

5.2 Dengan factor keterbatasan lokasi penelitian yang hanya dilakukan di
kota Yogyakarta terkadang belum menunjukan hasil data responden

yang sesugguhya.
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5.3 Saran

5.3.1 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya
Untuk peneliti selanjutnya diharapkan agar peneliti
selanjutnya menggunakan variable yang lebih variative sebagai
sarana untuk bahan pertimbangan penelitian agar dapat

menyempurnakan hasil penelitian.

5.3.2 Bagi Perusahaan

Dari hasil penelitian ini terbukti bahwa Kualitas Website
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Minat Beli
Konsumen di kota Yogyakarta, dalam hal ini pihak Shopee
diharapkan dapat mempertahankan kualitas website yang sudah
dinilai baik bagi konsumen,terutama di kota Yogyakarta, agar
konsumen dapat selalu puas dan bertahan menggunakan website
marketplace Shopee.

Online Customer Review pada hasil penelitian ini juga
menunjukan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Minat
Beli Konsumen di kota Yogyakarta, diharapkan perusahaan
Shopee mampu mempertahankan  kualitas agar dapat
mempertahankan minat konsumen untuk menggunakan website

Shopee.
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