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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Online Customer Review,
Online Customer Rating, dan Brand Trust baik secara parsial maupun simultan
terhadap Keputusan Pembelian pada Marketplace Shopee di Kota Yogyakarta.
Teknik yang digunakan dalam pengambilan data menggunakan purposive
sampling. Penentuan jumlah sampel yang digunakan adalah 100 responden yang
diukur menggunakan rumus Cochran. Responden merupakan masyarakat Kota
Yogyakarta dengan usia minimal 17 tahun dan pernah melakukan pembelian di
Marketplace Shopee dalam 1 tahun terakhir. Pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner berbasis Google Form kepada responden, yang kemudian
diolah menggunakan SPSS Versi 25. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi
linear berganda dengan beberapa uji hipotesis seperti uji determinan (R?), uji F,
dan uji T. Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa Online Customer Review, Online
Customer Rating, dan Brand Trust berpengaruh baik secara parsial maupun
simultan terhadap Keputusan Pembelian pada Marketplace Shopee di Kota
Yogyakarta.

Kata kunci: Online Customer Review, Online Customer Rating, Brand Trust,
Keputusan Pembelian, Marketplace Shopee
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THE INFLUENCE OF ONLINE CUSTOMER REVIEW, ONLINE
CUSTOMER RATING, AND BRAND TRUST ON PURCHASE DECISION
AT THE SHOPEE MARKETPLACE IN YOGYAKARTA

Robertus Dimas Febrian

11190621

Departement Management Faculty of Business
Duta Wacana Christian University

Email: dimas.robertus@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to determine the influence of Online Customer Review, Online
Customer Rating, and Brand Trust both partially and simultaneously on Purchase
Decision at the Shopee Marketplace in Yogyakarta. Data were collected using
purposive sampling technique, and the Cochran formula was used to determine the
number of respondents required. As a result, 100 respondents were involved in this
study. They must be Yogyakarta citizens with a minimum age of 17 years who had
made purchases on Shopee in the last one year. To collect data, questionnaires
were distributed through the Google Form platform before being processed using
SPSS Version 25. To analyze data, multiple linear regression technique was
adopted and several hypothesis tests, namely the determinant test (R?), F test, T
test, were perfomed. Results show that Online Customer Review, Online Customer
Rating, and Brand Trust partially and simultaneously affected Purchase Decision
at the Shopee Marketplace in Yogyakarta.

Keywords: Online Customer Review, Online Customer Rating, Brand Trust,
Purchase Decision, Shopee Marketplace

XVi


mailto:dimas.robertus@gmail.com

BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pertumbuhan dibidang komunikasi dan informasi semakin pesat di masa
sekarang ini. Dengan adanya perkembangan tersebut, mendorong terjadinya
pergeseran pola hidup masyarakat seperti belanja, belajar, serta bekerja. Hal
tersebut sejalan dengan meningkatnya penggunaan internet dalam memenuhi
kebutuhan sehari-hari. Menurut survei We Are Social yang dilakukan pada Januari
2023, Indonesia mempunyai jumlah pengguna internet sekitar 212 juta pengguna
atau sekitar 77% masyarakat Indonesia sudah menggunakan internet (Rizaty, 2023).
Tingginya pengguna internet ini disebabkan karena kemudahan yang ditawarkan,

termasuk dalam hal berbelanja.

Pergeseran pola konsumsi masyarakat dari membeli barang kebutuhan
secara langsung beralih ke online didasarkan pada banyaknya penawaran dan
diskon-diskon menarik di marketplace, harga yang relatif murah dengan varian
produk yang lebih banyak, serta efisien waktu dan tenaga. Sistem belanja offline
harus datang ke toko jika ingin mendapatkan barang yang ingin dibeli, sedangkan
sistem belanja online dapat dilakukan dimana saja dengan menggunakan bantuan
media elektronik. Kemudahan-kemudahan ini yang membuat masyarakat lebih

memilih belanja melalui marketplace.

Marketplace merupakan tempat bertransaksi secara online yang didalamnya
tersedia berbagai macam pilihan produk. Ada beraneka ragam marketplace, salah

satunya yaitu Shopee yang merupakan sebuah platform belanja online yang



didalamnya tersedia beraneka macam barang untuk perlengkapan olahraga,
peralatan rumah, fashion, dan lainnya. Tidak dapat dipungkiri apabila Shopee
menjadi marketplace terbesar di Indonesia. Pada tahun 2022, App Annie
melakukan riset terhadap beberapa marketplace berdasarkan jumlah total unduhan
tertinggi di Google Play Store dan Apple Store. Berdasarkan hasil riset tersebut,
Shopee berada di posisi paling atas sebagai platform belanja online dengan jumlah
unduhan tertinggi di Apple Store maupun Google Play Store (Suteja, 2023). Hal
selaras juga dibuktikan dari data SimilarWWeb mengenai jumlah pengunjung website
pada kuartal 1V Tahun 2022. Jumlah pengunjung website Shopee paling banyak
dibanding marketplace lainnya (Ahdiat, 2023). Rata-rata jumlah pengunjung
website Shopee sekitar 181 juta pengunjung per bulan pada kuartal 1V 2022.
Sedangkan di peringkat ke 2 ditempati oleh Tokopedia dengan rata-rata 135 juta
pengunjung per bulan, diikuti Lazada dengan rata-rata 75 juta pengunjung per

bulannya.

Gambar 1.1
Jumlah Pengunjung Kuartal 1VV-2022

Jumlah Pengunjung Kuartal IV
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Sumber: databoks.katadata.co.id diolah oleh peneliti

Faktor keberhasilan Shopee menjadi platform belanja online nomor 1 di

Indonesia karena selalu berinovasi dalam meningkatkan pengalaman belanja



konsumen. Inovasi yang dilakukan oleh Shopee seperti menyediakan produk yang
beragam, gratis ongkos kirim, berbagai pilihan metode pembayaran yang bisa
digunakan, harga yang terjangkau, serta fitur-fitur tambahan yang bermanfaat bagi
konsumen. Kemudahan - kemudahan yang ditawarkan, membuat Shopee menjadi
pilihan utama masyarakat Indonesia dalam hal berbelanja online. Hal tersebut
dibuktikan dengan data dari Top Brand Award yang merupakan suatu bentuk
apresiasi kepada merek tertentu melalui wawancara langsung dengan konsumen
dan menggunakan kuesioner terstruktur. Top Brand Award dianugerahkan kepada
merek paling populer di masyarakat berdasarkan hasil Top Brand Index dengan
kriteria bahwa merek tersebut mendapatkan predikat “TOP” pada aspek mind share,

market share, dan commitment share.

Tabel 1.1

Top Brand Index Situs Belanja Online Tahun 2020-2022

Tahun 2020 Tahun 2021 Tahun 2022
Brand Index Brand Index Brand Index
Lazada 31.9% Shopee 41.8% Shopee 43.7%
Shopee 20.0% Tokopedia | 16.7% Tokopedia | 14.9%
Tokopedia | 15.8% Lazada 15.2% Lazada 14.7%

Sumber: www.topbrand-award diolah oleh peneliti

Dilihat dari tabel diatas, Shopee memperoleh hasil yang positif pada 3 tahun
terakhir sebagai marketplace terbesar di Indonesia. Di tahun 2020, Shopee berada
di urutan 2 teratas dengan perolehan nilai 20%, dengan selisih 11.9% dari Lazada

yang pada tahun itu berada di posisi puncak. Di tahun 2021, Shopee mengalami


http://www.topbrand-award/

peningkatan yang signifikan yaitu naik 21.8% dari tahun sebelumnya, dengan
selisih 25.1% dari Tokopedia yang berada pada peringkat 2, yang diikuti Lazada di
peringkat 3. Tokopedia dan Lazada mengalami penurunan pada tahun 2022,
sedangkan Shopee menunjukkan hasil positif yaitu naik 1.9% dari tahun
sebelumnya dan selalu menempati urutan pertama pada tahun 2021 hingga 2022.
Artinya, Shopee sebagai platform belanja online selalu konsisten dalam
menawarkan kemudahan berbelanja, inovasi program, serta fitur - fitur tambahan

yang bermanfaat untuk konsumen.

Dalam strategi pemasarannya, Shopee menggunakan pengalaman
konsumen untuk dapat dijadikan referensi calon pembeli dalam memutuskan
pembelian. Saat proses mencari informasi, konsumen akan menggunakan berbagai
macam sumber yang nantinya akan mempengaruhi keputusan pembelian
pelanggan, salah satunya dengan menggunakan online customer review (Novitasari

& Maulana, 2022).

Online customer review yaitu pelanggan mendapatkan informasi dari fitur
review atau ulasan dari pelanggan sebelumnya yang sudah merasakan manfaat
produk terkait (Sianipar & Yoestini, 2021). Dalam pengambilan keputusan
pembelian, ulasan atau review menjadi faktor yang dapat mempengaruhi keputusan
seseorang. Penelitian yang dilakukan (Ardianti & Widiartanto, 2019) ditemukan
adanya hubungan dari online customer review terhadap keputusan pembelian.
Semakin baik ulasan akan semakin berpengaruh terhadap keputusan pembelian

pelanggan Kotler & Armstrong (2018).



Adapun online customer rating yang merupakan penilaian yang diberikan
pelanggan dengan bentuk bintang dalam mengutarakan pendapat (Sianipar &
Yoestini, 2021). Online Customer Rating menjadi faktor penting dalam
mempengaruhi pelanggan untuk memutuskan pembelian. Hal ini didukung oleh
penelitian (Ardianti & Widiartanto, 2019) bahwa online customer review dan rating
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Semakin tinggi jumlah rating yang
diberikan, maka akan meningkatkan kepercayaan konsumen saat mengambil

keputusan.

Dalam membangun kepercayaan konsumen, sebuah merek harus memiliki
rasa aman, sehingga dalam interaksi dengan sebuah merek, konsumen percaya
bahwa merek terkait mampu bertanggung jawab atas kepentingan konsumen atau
biasa dikenal dengan istilah brand trust Keller (2012). Hal ini dibuktikan dari
penelitian Rahmawati dkk dalam (Pramezwary dkk, 2021) bahwa brand trust
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pelanggan. Semakin tinggi
kepercayaan pelanggan terhadap sebuah brand, akan mempengaruhi pelanggan

untuk semakin cepat memutuskan pembelian.

Penelitian yang dilakukan (Sianipar & Yoestini, 2021) membahas pengaruh
Online Customer Review dan Rating terhadap keputusan pembelian di salah satu
Marketplace. Pada penelitian ini, peneliti bermaksud untuk melakukan modifikasi
variabel penelitian sebelumnya dengan menambahkan variabel baru. Pemilihan
Shopee sebagai objek penelitian ini karena menjadi salah satu marketplace yang
selalu konsisten memberikan kemudahan dalam berbelanja online. Dari latar

belakang diatas, maka peneliti berencana untuk melakukan penelitian mengenai:



Pengaruh Online Customer Review, Online Customer Rating, dan Brand Trust

terhadap Keputusan Pembelian pada marketplace Shopee di kota Yogyakarta.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan paparan latar belakang masalah diatas, maka peneliti menarik

beberapa hal untuk diteliti, yaitu:

a. Apakah Online Customer Review berpengaruh terhadap keputusan pembelian
pada marketplace Shopee di kota Yogyakarta.

b. Apakah Online Customer Rating berpengaruh terhadap keputusan pembelian
pada marketplace Shopee di kota Yogyakarta.

c. Apakah Brand Trust berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada
marketplace Shopee di kota Yogyakarta.

d. Apakah Online Customer Review, Online Customer Rating, dan Brand Trust
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee di kota

Yogyakarta.

1.3 Tujuan Penelitian

Dari latar belakang dan rumusan masalah diatas, penelitian ini bertujuan:

a. Menganalisis pengaruh Online Customer Review terhadap keputusan pembelian
pada marketplace Shopee di kota Yogyakarta.

b. Menganalisis pengaruh Online Customer Rating terhadap keputusan pembelian
pada marketplace Shopee di kota Yogyakarta.

c. Menganalisis pengaruh Brand Trust terhadap keputusan pembelian pada

marketplace Shopee di kota Yogyakarta.



d. Menganalisis pengaruh Online Customer Review, Online Customer Rating, dan
Brand Trust terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee di kota

Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian

a. Akademisi

Berguna untuk menambah wawasan secara teori maupun praktek dalam ilmu
pemasaran terhadap pengaruh Online Customer Review, Online Customer
Rating, dan Brand Trust terhadap keputusan pembelian pada marketplace

Shopee di kota Yogyakarta.

b. Masyarakat

Menambah wawasan dan pengetahuan kepada masyarakat tentang pengaruh
Online Customer Review, Online Customer Rating, dan Brand Trust terhadap

keputusan pembelian pada marketplace Shopee di kota Yogyakarta.

c. Perusahaan

Sebagai saran dan masukan ke perusahaan tentang pemilihan strategi dalam

memahami perilaku konsumen.

1.5 Batasan Penelitian

Batasan dalam penelitian ini yaitu:

a. Tempat Penelitian

Penelitian dilaksanakan di kota Yogyakarta

b. Waktu Penelitian



Waktu penelitian dimulai 27 Maret 2023 hingga 27 April 2023

Responden pada penelitian ini dibatasi usia minimal 17 tahun, pernah
berbelanja di marketplace Shopee dalam 1 tahun terakhir.

Penggunaan Online Customer Review, Online Customer Rating, dan Brand
Trust pada toko online di Shopee.

Variabel Penelitian
Variabel bebas:

1) Online Customer Review
2) Online Customer Rating

3) Brand Trust
Variabel terikat

1) Keputusan Pembelian



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Penelitian ini memiliki tujuan untuk meneliti pengaruh online customer
review, online customer rating, dan brand trust terhadap keputusan pembelian pada
marketplace Shopee. Dari hasil analisis dengan menggunakan analisis regresi linear
berganda, koefisien determinasi (R?), Uji F, serta Uji t, selanjutnya dapat ditarik

kesimpulan bahwa:

a. Online customer review berpengaruh terhadap keputusan pembelian,
sehingga hipotesis pertama (H1): online customer review memiliki
pengaruh terhadap keputusan pembelian terdukung.

b. Online customer rating berpengaruh terhadap keputusan pembelian,
sehingga hipotesis kedua (H2): online customer rating memiliki pengaruh
terhadap keputusan pembelian terdukung.

c. Brand trust berpengaruh terhadap keputusan pembelian, sehingga hipotesis
ketiga (H3): brand trust memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian
terdukung.

d. Online customer review, online customer rating, dan brand trust secara
simultan memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian, maka hipotesis
keempat (H4): online customer review, online customer rating, dan brand

trust secara simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian terdukung.

5.2 Keterbatasan Penelitian
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Keterbatasan pada penelitian ini nantinya dapat dijadikan evaluasi oleh

peneliti selanjutnya agar mendapatkan hasil penelitian yang lebih baik. Pada

penelitian ini hanya menggunakan 3 variabel yaitu online customer review, online

customer rating, dan brand trust. Masih terdapat variabel lainnya yang bisa

menjelaskan variabel keputusan pembelian pada marketplace Shopee di kota

Yogyakarta seperti brand image, kualitas layanan, promosi serta faktor lainnya.

5.3 Saran

Dari

paparan pembahasan dan kesimpulan yang telah dijelaskan

sebelumnya, maka dapat diberikan saran sebagai berikut:

a. Pelaku usaha di marketplace Shopee

Pelaku usaha di marketplace Shopee perlu meningkatkan ulasan
atau review agar mendorong pelanggan dalam memutuskan
pembelian dengan cara mengutamakan kualitas produk hingga
pelayanan, karena saat pelanggan merasa puas dengan produk yang
dibeli, mereka akan memberikan feedback positif melalui fitur
review, sehingga hal tersebut menyebabkan konsumen semakin
percaya bahwa barang yang ingin dibeli memiliki kualitas yang baik.
Meningkatkan online customer rating juga perlu dilakukan oleh
pelaku usaha di marketplace Shopee, karena semakin tinggi rating
menandakan bahwa reputasi penjual baik. Agar memiliki rating
yang tinggi penjual harus memberikan pelayanan yang baik seperti

merespon pertanyaan konsumen dengan tanggap dan tidak bertele-
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tele, mengemas produk dengan baik, serta memperhatikan
kecepatan dalam pengiriman produk.

e Pelaku usaha perlu membangun brand trust untuk meningkatkan
kepercayaan konsumen agar mendorong keputusan pembelian
dengan memberikan rasa aman dalam hal transaksi supaya
konsumen menjadi loyal dan percaya bahwa produk di marketplace
Shopee dapat memenuhi kebutuhan mereka.

b. Akademisi

e Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan dan
melakukan modifikasi terhadap variabel yang belum digunakan
dalam penelitian ini seperti brand awareness, brand ambassador,
dan kualitas layanan.

e Diharapkan peneliti selanjutnya mampu memperluas daerah atau
objek penelitian seperti di seluruh Indonesia, karena di era sekarang
sebagian besar aktivitas salah satunya berbelanja dilakukan secara
online, serta dapat menggunakan objek penelitian lainnya seperti
Lazada, Tokopedia, dan lainnya.

c. Masyarakat

e Masyarakat harus lebih selektif sebelum melakukan pembelian di
marketplace khususnya di Shopee dengan memanfaatkan fitur yang
tersedia seperti melihat review dan rating untuk mengetahui penjual

tersebut memiliki reputasi yang baik atau tidak.
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e Masyarakat yang pernah berbelanja di marketplace Shopee harus
menggunakan fitur ulasan atau review dan rating dengan bijak

karena dapat memberikan pengaruh ke konsumen lain.
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