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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Online Customer Review df}n
Online Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian pada e-commerce Shopee, baik
secara parsial maupun simultan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif dengan instrumen berupa kuesioner yang diukur menggunakan skala Likert,
data dikumpulkan melalui koesioner yang disebarkan kepada 140 Konsumen e-commerce
shopee di kota depok sebagai sampel. Data yang diperolch kemudian diolah menjadi data
regresi linear berganda. Metode pengambilan sampel menggunakan Non—Probabilif‘y
Sampling dengan teknik purposive sampling dan Malhotra, disesuaikan dengan kriteria
responden yang pernah melakukan pembelian pada Shopee dan memperhatikan fitur review
serta rafing dalam pengambilan keputusan. Proses analisis data dilakukan menggunakan
perangkat lunak SPSS versi 27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Online
Customer Review (X:) berpengaruh signifikan tethadap Keputusan Pembelian (Y),
variabel Online Customer Rating (Xz) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan
Pembelian. Hasil uji simultan menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian pada e-commerce Shopee.
Berdasarkan hasil uji determinasi, nilai R Square sebesar 0,260 dan Adjusted R Square
sebesar 0,249, yang berarti bahwa 24,9% variasi dalam Kepufusan Pembelian dapat
dijelaskan oleh Online Customer Review dan Online Customer Rating, sedangkan sisanya
sebesar 75,1% dipengaruhi oleh faktor lain seperti promosi, harga, reputasi merek, diskon,
kualitas layanan, maupun preferensi pribadi konsumen.

Kata kunci: Online Customer Review, Online Customer Rating, Keputusan Pembelian, E-
Commerce, Shopee.



ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of Online Customer Review and Online Customer
Rating on Purchase Decisions on the Shopee e-commerce platform, both individually and
simultaneously. The research employs a quantitative approach with a questionnaire as the
primary instrument, measured using a Likert scale. Data were collected through
questionnaires distributed to 140 Shopee e-commerce consumers in Depok City as the
sample. The collected data were subsequently processed using multiple linear regression
analysis. The sampling method applied was Non-Probability Sampling with purposive
sampling and Malhotra techniques, adjusted to the criteria of respondents who had
previously made purchases on Shopee and considered the review and rating features in their
decision-making process. Data analysis was conducted using SPSS version 27.

The study’s findings indicate that the Online Customer Review variable (X:) has a significant
effect on Purchase Decisions (), and the Online Customer Rating variable (X3) also exerlts
a significant effect on Purchase Decisions. The results of the simultaneous test demonstrate
that both variables collectively have a significant influence on Purchase Decisions on the
Shopee e-commerce platform. Based on the coefficient of determination test, the R Square
value is 0.260 and the Adjusted R Square value is 0.249, meaning that 24.9% of the variation
in Purchase Decisions can be explained by Online Customer Review and Online Customer
Rating, while the remaining 75.1% is influenced by other factors such as promotion, price,
brand reputation, discounts, service quality, and consumers’ personal preferences.

Keywords: Online Customer Review, Online Customer Rating, Purchase Decision, E-
Commerce, Shopee.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi digital telah mengubah interaksi manusia
secara fundamental. Internet tidak lagi hanya menjadi alat komunikasi, tetapi
telah berevolusi menjadi sarana utama dalam menjalankan aktivitas ekonomi
modern, Kemajuan jaringan internet yang semakin cepat dan luas, ditambah
meningkatnya penggunaan perangkat pintar seperti smartphone dan tablet,
membuat masyarakat dapat mengakses berbagai layanan digital kapan saja
dan di mana saja (Rachmiani et al., 2024). Transformasi digital ini mendorong
terciptanya ekosistem e-commerce, yaitu aktivitas jual beli secara elektronik
melalui jaringan internet. E-commerce memainkan peran strategis dalam
ekonomi digital karena mampu menyediakan kemudahan akses, efisiensi
waktu, pilihan produk yang beragam, serta fleksibilitas bagi konsumen dan

pelaku usaha dalam melakukan transaksi (Agustina & Transistari, 2023).

Di Indonesia, perkembangan e-commerce melesat pesat dengan
hadirnya berbagai platform besar seperti Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibli,
dan TikTok Shop. Dari berbagai platform tersebut, Shopee menjadi
marketplace yang paling dominan. Berdasarkan survei APJIL Profil Internet
dan Perilaku Penggunaan Internet 2025, Shopee digunakan oleh 53,22%
pengguna internet di seluruh Indonesia, meningkat dari 41,65% pada tahun
sebelumnya. Berbagai sumber data juga menunjukkan bahwa Shopee
menguasai trafik e-commerce nasional dan menjadi platform yang paling
sering dikunjungi oleh konsumen dari berbagai kelompok usia, mulai dari
Gen Z, Milenial, Gen X, hingga Baby Boomers, menunjukkan jangkauan
pengaruh Shopee yang sangat luas serta menjadikannya platform dengan
aktivitas transaksi tertinggi di Indonesia (Ariyani et al., 2025). Shopee juga
memiliki ekosistem fitur yang lengkap, mulai dari live shopping, integrasi
affiliate, hingga promosi berbasis personalized recommendation, schingga

tingkat interaksi pengguna terus meningkat secara konsisten.
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Sementara ’tu’ Jlka dlhhat da“ Jumlah pembell absolut melalulr--':;

Y ,mternet (data Juli 2025), Kota Bcka31 menjadl daerah dengan pengguna e-




_ ‘men'celrmink'zi.h kérakferiétik Békaéi sebagai kota urban 'dc'n‘gzi'n bopulési besar
~dan akses teknolog1 yang luas Selan_]utnya Kota Depok mencatat 940.392
pembeli, menegaskan pos:smya sebaga1 salah satu kota penyangga Jakarta :
dengan tmgkat adopsi digital yang terus melnmgkat. Di sisi lain, Kota

 Sukabumi mencatat 114.548 pembeli, jumlah yang relatif lebih kecil namun
~ tetap nlleln'urijukkan édany_a petkclﬁbangai} utilisasi'e-éamtnerce pada wiléyah'

dengan populasi-sedang (Kusuma, 2022). Perbandingan kedua ihdikafor _
dalam grafik menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat akses digital serta '
'semakiﬁ besar jumlah penduduk di suatlu daerah, maka semakin tinggi pﬁla '
aktivitas transaksi e-commerce di wi]ayéh tersebut. Hal ini memperkuat :

temuan bahwa pemanfaatan teknologi dfgital di Indonesia terus berkembang
secara pesat dan sémakin merata ke berbagéi daerah deﬁgan intensitas yang

berbeda sesuai karakteristik sosial ekonomi dan kapasitas infrastruktur

digital masing-masing wilaya'-h.'

Tren positif tersebut terjadi seiring meningkatﬁya penggunéan
layanan digital oleh masyarakat. Bank Indonesia mencatat bahwa volume
transaksi e-commerce nasional pada tahun 2025 meningkat sebesar 6,64%
secara month-on-month dan 16,89%'secara year-bn—year, menegaskan bahwa |
aktivitas belanja daring terus turﬁbuh meskipun persaingan éntarplatform'
semakin ketat_ (Zabil-et al., 2023). Di tengah dinamika ter_sebut, Shopee tét-ap
menjadi pemaiﬁ dominan. Laporan iPrice (2024) mer’mnjukkan bahwa

Shopee menempati permgkat pertama jumlah kunjungan e-commerce di

Indonesia dengan rata-rata sekitar 187 juta kunjungan per bulan, Jauh lebih.:

tinggi dibandingkan Tokopedia yang berada pada kl_saran 137 juta kun_;ungan. s

Kondisi ini diperkuat oleh data Populix (2023) yang menyebutkan bahwa .

37% kmisumen Indoriesia memilih Shopee sebagai platfbn‘n' utama urifuk

berbelanja karena harga produk yang lebth murah banyaknya voucher serta

' keberagamantoko yang lebih luas.
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Gambar 1.2 Jumlah akses e-commerce terbanyak
Sumber: GoodStats (2025 )

Berdasarkan data dari GoodStats (April-Juli 2025), Shopee menempati
posisi pertama sebagai platform e-commerce yang paling banyak digunakan
oleh masyarakat Indonesia, dengan persentase sebesar 53,22% responden.
Angka ini menunjukkan dominasi Shopee yang masih kuat di tengah
persaingan ketat antar platform belanja daring. Keberhasilan Shopee
dipengaruhi oleh strategi pemasaran yang masif, program diskon harian,
kemudahan sistem pembayaran digital, serta dukungan layanan logistik yang
cepat dan efisien. Posisi kedua ditempati oleh TikTok Shop dengan perolehan
27,37% responden, yang menunjukkan efektivitas strategi penggahungaﬁ

antara hiburan video pendek dan fitur belanja langsung (social commerce).

Tokopedia berada pada posisi ketiga dengan persentase 9,57%, diikuti
oleh Lazada sebesar 9,09%. Platform lain seperti Blibli (0,25%) dan
Facebook Marketplace (0,22%) mencatatkan proporsi pengguna yang relatif
kecil. Secara keseluruhan, data tersebut menegaskan bahwa Shopec masih
menjadi pilihan utama konsumen dalam aktivitas belanja daring.di Indonesia.
Dengan besarnya angka transaksi e-commerce yang berhasil diraih oleh
Shopee, dapat disimpulkan bahwa keputusan pembelian terbesar di Indonesia

saat ini terjadi pada platform tersebut. Fenomena ini menunjukkan dominasi

- Shopee dalam perilaku konsumsi masyarakat digital dan menjadikannya

objek yang relevan untuk diteliti.



Namun dommasn Shopee bukan berart1 tanpa tantangan Pertumbuhan‘-'

: pesat T‘kTOk ShOP dalam beberapa tahun terakh:r terutama melalu1 strategl""*" i

- promosi- agremf dan ﬁtur live. shoppmg yang. semakm p0pu1er telah S

-‘mengubah pola konsum51 dlgltal masyarakat (Agustma & Trans;starl, 2022) I. .

Model belanja berba51s mterak51 langsung mendorong konsumen mengambll S

,keputusan ‘secara 1mpulsn° mengurangl ketergantungan pada mekamsme et

ulasan klasik- yang selama ini menjadi keunggulan markelplace tradisional. S

'Dl SlSl lain, data Jakpat (2023) menunjukkan bahwa 66% pengguna Shopee"_ R

mengaku melakukan pembelran karena ratmg produk yang tmggl dan 62% ik

kons1sten membaca “review terlebih dahulu sebelum checkout Hal 1m

mengmdlkamkan bahwa keputusan pembellan di Shopee 'sangat bergantung L

pada dua indikator utama yang dihasilkan oleh komunitas pengguna yaltu ;

online customer review dan onlme customer ratmg

Ketenkatan konsumen pada mformaSI dlgltal muncul karena mereka "
tidak dapat memerlksa produk secara langsung Onlme customer review |
berfungs1 menyampalkan pengalaman nyata dari konsumen sebelumnya
memberlkan gambaran kualltas barang, kecepatan penglrlman hm
. respons penjual sementara online customer ratmg menjadi md[kator reputaSI |

rlngkas yang membantu konsumen ‘menilai keandalan toko secara cepat

(Rachmlam et al; 2024) Meskl dem1k1an keberadaan kedua 1nd1kator m1: LS

~ tidak selalu memberlkan mla1 informatif yang memada1 Pada praktlknya st

platform Shopee kerap menghadapl persoalan terkalt ulasan dan l‘atmg b1 ey

Banyak rewew yang bers:fat dangkal berupa komentar pendek sepem “oke” i

“sesuai”, atau sekadar emotlkon tanpa memberlkan 1nf0rma51 substanhf:.xf:_i’-""“" 5

e mengenal kualitas produk Rarmg produk dan toko Juga sermg kall tldak St

' mencermmkan kondlSI nyata karena penjual dapat membuka toko baru atau Al

1 menggantl akun lama ketlka reputa51 menurun, sehmgga nllal ratmg terllhat e

s J--balk namun tldak merepresenta31kan kualltas rul Selam 1tu keberagaman_ff:'i;":'i_.-
= proﬁl penjual yang sangat lebar mulal darl oﬁ‘ c:al srore, reseller lokal hmgga'f__-i:- iy
oo 1mport1r produk murah memmbulkan kettdakpastlan kualltas dan pengalaman"".-r-_}_:

5 jbelanja yang sangat berbeda antar konsumen




Fenomena fake review semakin memperburuk ekosistem informasi
digital. Praktik manipulasi ulasan melalui jasa pembuat review palsu
membuat skor produk tampak tinggi meski kualitasnya sebenarnya rendah.
Frass (2022) menunjukkan bahwa manipulasi ulasan semacam ini tidak hanya
merusak kredibilitas toko, tetapi juga menurunkan tingkat kepercayaan
konsumen terhadap sistem rating e-commerce secara keseluruhan. Dalam
banyak kasus, konsumen memberikan rating rendah karena keterlambatan
logistik atau kerusakan kemasan, bukan kualitas produk itu sendiri, sehingga
angka rating menjadi bias dan gagal menjadi parameter objektif bagi calon
pembeli. Dibandingkan dengan Tokopedia yang menerapkan sistem review
lebih terstruktur dan hanya memperbolehkan pembeli terverifikasi memberi
ulasan lengkap dengan filter foto dan video, sistem ulasan Shopee lebih
longgar dan kurang selektif sehingga rentan menampung konten tidak
informatif maupun konten manipulatif (Savira, 2024). Kondisi ini
menempatkan konsumen pada posisi yang ambigu: di satu sisi mereka sangat
bergantung pada review dan rating sebagai kompas informasi, tetapi di sisi

lain kualitas informasi tersebut sering kali tidak memadai untuk mendukung

pengambilan keputusan pembelian yang rasional.

Keputusan pembelian di Shopee muncul karena konsumen menghadapi
information asymmetry dalam transaksi daring. Tanpa interaksi fisik, pembeli
tidak dapat memverifikasi kualitas produk secara langsung, sehingga mefeka
sangat bergantung pada indikator reputasi digital seperti online review dan
rating. Namun, keandalan indikator tersebut semakin dipertanyakan. Studi
Katadata Insight Center mencatat bahwa 37% konsumen pernah menemukan
ulasan tidak autentik atau manipulatif di marketplace, yang berdampak pada
penurunan kepercayaan terhadap proses pengambilan keputuéan. Fenomena
ini diperparah oleh praktik fake review, insentif ulasan positif, hingga
pembelian rating untuk menaikkan visibilitas toko, sehingga sinyal kualitas
yang seharusnya menjadi panduan justru berubah menjadi noise yang
membingungkan. Shopee sendiri menjadi rdang paling krusial- untuk

memahami masalah ini- karena dominasi platformnya, Data Momentum
‘Works (2025) menunjukkan bahwa Shopee menguasai sekitar 46% nilai
- GMV e-commerce _Indonesia, menjadikﬁnnya representasi utama perilaku |

~ belanja digital. Selain itu, suf\(_ei _APJII (2025) mencatat 53,22% pengguna



: mtemet Indones1a palmgbsermg mengakses Shopee sehmgga dlStOl’Sl 51stem

. rewew dan ratmg d1 phtform ml bukan sekadar 1su tekms tetap1 berpoten51
; mempengaruhl Jutaan keputusan pembellan Ketlka mdlkator 5051al tersebut i
e gagal berfungSJ sebagal trust szgnal konsurnen rentan terhadap produk "

. berkuahtas rendah pempuan dan pengalaman pasca pembelzan yang buruk A

(o i sementara pen_|ua1 bermtegrltas kalah bersamg dengan penJual mampulatlf M s

saat reputa51 menurun sehmgga skor tldak se]alu mencenmnkan kuahtas__g

o "reseller produk 1mp0r murah Juga memmbulkan ketldakpastlan kuahtas dan’

o i‘nsxko pengalaman belanja yang berbeda-beda antar pengguna :

AT Urgensn ini semakm menmgkat karena munculnya pola konsumsn baru :
: Pertumbuhan pesat TtkTok Shop melalm fitur lzve shoppmg menggeser
perllaku konsumen ke arah keputusan instan. berbasns lmpre31 v15ual dan
mterak51 langsung Model ini berbeda dengan marketplace tradlslonal sepertl
Shopee yang bergantung pada review berbasns komumtas sebagm ﬁlter e

kualitas. ‘Pergeseran. ini menunjukkan ‘bahwa Shopee harus memastlkan

ekosmtem ratmg—rev:ew tetap kredibel agar mampu bersamg dan |
mempertahankan kepercayaan konsumen Dari. sudut akademlk kondIS[
tersebut relevan untuk memahanu bagalmana kepercayaan digital terbentuk

dlmampulasx dan - akhirnya memengaruhl keputusan pembellan dalam

konteks e-commerce modern _'

| Online customer revzew dan rar:ng men_yad: mdlkator utama g
konsunaen dalam menilai kuahtas produk di e-commerce leandmgkan e
TOkOPedla yang memiliki sistem review leblh terstruktur hanya pembell b A
. terverifi ka51 yang dapat memberi ulasan lengkap dengan ﬁlter foto dan v1deo S

> Shopee menghadap1 sejumlah masalah serlus dalam praktiknya (SaraSWatl & ] i__;; :
Nugraha 2023) Banyak ulasan di Shopee tidak mformatlf hanya. berupa
komentar smgkat atau emotlkon tanpa penjelasan, sehmgga konsumen “-ﬂ:'.
% lkesulltan memlal produk secara, Objektlf Selam 1tu ratmg d1 Shopee SErmg s

& ﬂuktuatlf karena penjual dapat membuka toko baru atau mengganu akun lama =

% Sebenamya Var1a51 pcn_]ual yang sangat luas mula1 dan ojf czal store hmgga*.'
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Gambar 1.3 Review dan rating e-commerce Shopee
Sumber: Shopee.id

Gambar-gambar review dan rating Shopee menunjukkan bahwa
kﬁalitas ulasan dan rating di platform ini sering kali tidak mencerminkan
kondisi produk maupun layanan secara akurat. Terlihat sejumlah rating
rendah dengan komentar sangat singkat seperti “biasa aja” atau keluhan
mengenai pengiriman yang lambat, yang tidak menjelaskan kualitas produk
secara jelas. Beberapa review negatif juga menyoroti barang yang dianggap
tidak sesuai, tipis, atau tidak lengkap, namun ulasannya tetap minim detail.
Bahkan ada kasus pembeli memberi i'ating' buruk karena masalah logistik,
sementara penjual harus menjelaskah bahwa keterlambatan berasal dari jasa

kirim. Situasi ini menunjukkan bahwa banyak ulasan tidak informatif, bias,

dan dipengaruhi faktor eksternal, sehingga sistem penilaian _‘Shdpe_e nienjadi |



i kur'mg rellabel dan tldak selalu membantu konsumen dalam memlal kualltas il 5

pxoduk secara ob_;ektlf ':‘.:'-i. .'

Masalah ini membuat konsumen sermg mengambll kcputusan e

--pembehan berdasarkan mdlkator dlgltal yang tldak kon51stcn dan t:dak selalu Heairdn

akurat mengaklbatkan tmggmya tmgkat ketldakpuasan scrta hambatan dalam

i pembentukan kepercayaan (Frass 2022). Mesklpun Tokopcdxa menawarkan_:j MR

review yang lebih terpercaya Shopee tetap menjadl platform domman d1 4

Indonesia .dengan jumlah transak51 dan pengguna tcrbesar (1Pr1ce, 2024 gt

_ Popuhx 2023) Kondisi ini menjadlkan Shopee sangat- relevan untuk dltelltl i

- karena fokus pada platform tersebut memungkmkan anahsls mengena:

bagaimana  review dan ratmg yang ‘bermasalah’ memengaruhl penlaku B

konsumen sekahgus mcmberlkan mﬂght praktls untuk menmgkatkan e

keandalan sxstem pcmlalan dan pengalaman be]anja di pasar e commercc

 terbesar di Indonema Di sisi lam, online customer rating memberlkan T :

gambaran ringkas mengenal reputasi toko atau produk mela]m nilai numenk bl

Rating yang tinggi umumnya meningkatkan rasa percaya konsumen '

sedangkan ratmg yang rendah men_]adl 'hambatan besar dalam proses

pengambllan keputusan (Sana, 2024)

nggmya aktlwtas belan_]a d: Shopee tidak lepas dari sejumlah_ A

permasalahan yang berdampak . langsung pada pengalaman konsumen fa

(Populix, 2023). Kettdaksesualan kualitas produk ma51h sering dltemukan R
Penelitian .oleh E-Jurnal SEAN Institute mengungkapkan bahwa banyak: i

pengguna Shopee mengeluhkan produk yang dltenma tidak sesual dengan

deskr1p51 atau foto yang dltarnpllkan baik darl segi. spe51ﬁka51, Wama

maupun bahan yang menandakan lemahnya kontrol kuahtas penjual serta _‘j.-_' B

mmlmnya kredlbllltas mformasu produk (Pratama & Ramadhan 2023)‘

Masalah kcterlambatan penglrlman Juga menjadl ke]uhan dom;nan sttem';';.:,;_'l 3 Sy

.:']oglstlk Shopee yang mengandalkan plhak ketlga menyebabkan Waktuj 5

' pengmman tldak konsmten, tcrutama saat perlode kampanye besar Sepem_-.'.-;

ﬂash sale, bcrdampak pada turunnya tmgkat kepuasan pengguna serta potensi_ 3 B

perpmdahan konsumen ke platform lam (Agustma & Tran51star1 2022)




e terhadaP umpan ballk konsumen (Hartono & Dw1andar1 2023)

T ‘ Permasalahan tersebut Imuncul Justru pada platform dengan dommasn sl A
: Pasar palmg besar Dengan mayorltas masyarakat bergantung pada Shopee 50 by
: untuk transak51 chgltai kctldaktcpatan kuahtas produk keter]ambatan B A s

: : Penglrtman serta bias pada review - ratmg dapat berpotenm menurunkan S
kepewayaan konsumen dalam jangka pan_]ang dan melemahkan fung51 e
1nfonna51 dlgttal sebagal dasar pengambllan keputusan pembehan Penehtlan _.? ;';.::

mengena1 pengaruh on[me customer revzew dan onlme customer ratmg pada R R

Shopee menjadl pentmg untuk mengungkap bagalmana konsumen menylkapl

kondisi ini serta seJauh mana kedua mdlkator terscbut masmh efek'tlf daiam

il memengaruhi keputusan pembehan Pada stumlah toko Shopec di Kota

Depok d1temukan banyak ulasan negatlf yang menyorot; ketldaksesualan

produk, keterlambatan penglrlman, serta kurang respon51fnya penjual

Contoh ulasan sepcrtl “Barang tidak sesuai foto” “Warna berbeda _]auh” atau

“Pengmman sangat lama, pen_]ual tldak responsﬁ” menun_;ukkan bahwa

pengalaman neganf tersebut berpotensu menurunkan ‘minat pembellan d1
w:layah tersebut, Ketika review negatif dan ratmg rendah muncul secara
konswten calon pembell cenderung memilih toko lam atau bahkan berpmdah

ke platform berbeda (Ona Llsa etal., 2025)

Menel:tl Kota Dcpok menjadl sangat pentmg karena kota i 1n1 rnerupakan T,

salah satu pusat urban dalam w1layah Jabodetabek yang mEmlhkl tlngkat ‘

penetrasi dlgltal tinggi dan masyarakat yang aktif melakukan belanJa online..

Data dari BPS Kota Depok (2023) menunjukkan bahwa 84, 37% penduduk : o
. usia produktlf telah menggunakan mtemet secara rutm ‘dan’ 61, 2% d1

ntaranya mernanfaatkan platform e—commerce untuk kebutuhan konsum31 .

_sehan—harl Selam itu, data Jakpat E—Commerce Behav:or Report (2023)

: mengungkapkan bahwa pengguna e-commerce di- Depok dldommam :

0t __ kelompok usia 18—30 tahun yang mem:hk1 1ntens1tas belanja tmggl tel‘utamau:‘
pada kategori fashlon kosmetlk dan produk elektromk rlngan Banyak_-x_:_.‘l o
penjual okal Depok memanfaatkan Shopee sebagal kanal utama pe“JUalanii_‘f.;j ;
karena blaya operasmnal rendah Jangkauan pasar leblh luas serta dukungan'.: i

5 promosx berbasrs voucher Namun sebaglan darl pelaku usaha tersebut belum

.' _sehmgga performa pen_]ualan sermg kall fluktuatlf aklbat rendahnya responsr

2 menyadam pentmgnya pengelolaan reputas: toko me]alul rewew dan ratmg,___{ S




i -konsumen membuat keputusan pembehan yang leblh t'-3135“

Kota Depok dlplllh sebagal loka51 penelltlan karena memlllkl 55

: karaktenstlk yang strategls dan: relevan dalam konteks e-commerce serta’“'

: l]tera51 dlgltal Sebagal salah satu kota urban di w1layah Jabodetabek Dcpok L L

memiliki penetrasn digital yang tmgg1 dengan mfrastruktur mtemet yang x

“memadai dan populasi yang cukup besar untuk men_]adl representatlf bag1 £8

konsumen perkotaan Berdasarkan laporan Indeks Masyarakat nglta] 2023

Kota Depok memperoleh skor 62,06 pada pilar- “keterampllan dan llterasz '
digital”, menunjukkan bahwa masyarakatnya memiliki modal dasar literasi-

digital yang relatif baik dibandingkan rata-rata nasxona_l (berlta.depok.go.l_d) :

: Pénelitidn pada tingkat nasional menunjukkan bahwa ‘belanja daring

melalm pla{form e-commerce semakin menjadl plllhan utama konsumen dl

Indonesia. Survei Popuhx dan data publik nasional (antaranews com) :

mengungkapkan bahwa e-commerce menjadx kanal utama untuk berbagal :

kebutuhan konsumsi sehari-hari, terutama di kalangan usia muda ~dan
produktif. Kota Depok sebagai wilayah urb’ah dengan jurﬁla_l_i penduduk yang
cukup tinggi serta tingginya adopsi- internet meﬁunjukkan potehsi pa$af
e-commerce yang signifikan, menjadikannya lokasi yang tepat -untuk

mempelajari perilaku konsumen secara mendalam. Selain itu, sebagian besar

penelitian sébelumnya berfokus pada skala nasional atau.ko'fa bcsat'séperti'

Jakarta dan Bandung.

ll’enelitil.an y'ang secara khu‘sﬁs menlgek‘sp‘lbrasi ﬁenéaruh onhne
custome}' review dan énliné customer rating terhé.dap keputusan petﬁbelié.n d1 :
tmgkat Ioka] khususnya d1 Depok masih sangat minim. Hal ini menmptakan' o o
celah penehtlan yang pentmg bagalmana literasi dlgtta[ konsumen..- i

memengarum cara mereka memlal rewew dan ratmg, dan bagalmana hal_ S5

tersebut berdampak pada kﬁputusan pembellan serta kmerja penjual lokal :

Dengan _latar belakang tersebut penel:tlan ini: memlhkx Urgensl gan da et
- pertama, untuk memaham: perllaku konsumen d1 pasar lokal yang penetrasl'__ :.' 5

di gltalnya cukup tmgg: kedua, untuk meng151 kekosongan llteratur mengenalj , j_i' ; -

3 evalua51 rewew dan ratmg e-commerce di kota menengah sepcrtl Depok.

' Pemahaman mn dapat menJad1 dasar bagl stratcgl pen_lual [okal dalam

] f-mengelola reputaSI dignta] menmgkatkan kuahtas layanan, serta membantu"': '




Sejumlah penelltlan terdahulu telah mcmbahas pengaruh onlme

custamer revrew dan on!me cusromer ratmg terhadap kcputusan pembelian, B i

~‘namun hasﬂnya menunJukkan temuan yang bervamas: sehmgga membcnluk :
research gap Penelztlan Rahmayam (2021) pada pengguna Shopee dil akaria

menemukan bahwa rewew memnllkl pengaruh si gmf' ikan, tetap: rating tidak

selalu berpengaruh Temuan serupa dntun}ukkan oleh: Ameha dan Pradana Hi

: (2022) yang mcnehtl pengguna Shopee d: Surabaya bahwa rewew menjadl
faktor dominan dalam membangun kepercayaan sementara ratmg hanya
berpengaruh lemah. ‘Bahkan, studi Kurmawan (2023) pada kategon produk

fashion Shopee menunjukkan bahwa konsumen leb:h mengutamakan ulasan

detail dlbandmgka_n nilai rating angka. Sebaliknya, penelitian Putra dan it

Lestari (2022) pada Tokopedia menunjukkan bahwa rating justru me_miliki_

pengaruh paling kuat, serﬁent’ara'review hanya befpe_ngaruh secara parsial.

Temuan ini diperkuat oleh .studi Widodo dan Céhyani (2023) _yéhg
menemukan bahwa pada - produk elektronik, konsumen Tokopedia- lebih
mengandalkan rating tinggi sebagai indikator kualitas. Penelitian 'Hasanéllh
(2024) pada marketplace Bukalapak juga menunjukkan pola serupa, di mané
rating memi]iki efek signifikan terhadap kepufusaﬁ pembelién, ‘sedangkan
review lebih berfungsi sebagai pelengkap infbrmési Di sisi lain, beberapé

penelitian _]ustru menemukan bahwa review dan rating . tidak - sela[u

bcrpengaruh langsung terhadap keputusan pembehan Maharanl (2023)

menemukan bahwa pada Lazada, review dan rating tidak berpengaruh [_1 ; il
signifikan karena konsumen lebih fokus pada harga dan promom Stud1 Dew1 L
dan Santoso (2022) juga menunjukkan bahwa pada ségmen produk kebutuhan EI F iR

rumah tangga di Lazada faktor gratls ongklr dan dlskon leb:h menentukan Gl o

: d]bandmgkan kuahtas review.

Penehtlan lam oleh Saputra (2024) pada leTok Shop menunjukkan

: bahwa rewew berbentuk vxdeo lebih berpengaruh daripada ratmg numerlk S

'sehmgga efektlwtas ratmg dlanggap rendah pada platform berbasns kontcn---'-_-"f e
‘_.'tersebut Sementara itu, penchtlan San dan Nugroho (2023) d1 Bandung :

' .mendapatkan bahwa rev:ew dan ratmg berpengaruh SIgmﬁkan secara}"*"

.snmultan, betapl pengaruhnya berbeda pada setlap kelompok konsumen Ha]ﬁ:.’__‘

: _Im selaras dengan tcmuan I—Iarahap (2024), yang menjelaskan bahwa




konsumen Gen Z leblh responsxf terhadap rewew mendalam, sedangkan
konsumen u51a dcwasa leblh mengandalkan ratmg sebagaz mdlkator cepat il
Perbedaan has:l tersebut menunJukkan bahwa pcnlaku konsumen sangat e
dlpengaruhl oleh konteks w1layah _]ems pIatform serta preferen51 pengguna, i
sehmgga pentmg untuk melakukan penehtxan 1eb1h lanJut khususnya pada 5

platform Shopee yang memlhkl basns pengguna terbesar dl Indcmesna

Berdasarkan berbagal temuan tersebut terdapat bcberapa research G
gap yang melandasn penehtlan ini. Pertama maSLh mlmmnya penehtlan yang gl
dilakukan secara lokal d1 Kota Depok yang padahal memlllkl karakterlstlk
- pengguna yang aktif dalam bclanja online. Kedua, penelltlan terdahulu belum et Pt |
ban)’ak yang mengka_]l pengaruh review dan ratmg secara snmultan khusus SRim it
. pada pengguna Shopee padahal Shopee merupakan platform - dengan
pengguna terbesar di Indonesna Ket1ga, penehtlan sebelumnya menun Jukkan o

 hasil yang tidak konsisten sehmgga perlu dilakukan pengujl_an ulang: pada :

konteks yang berbeda. Keempat, belum ada penelitian yang secara spesifik

mengaitkan fenomena review negatif dan rating rendah penjual lokal Depok
dengan keputusén pembelian konsumen di .wilayah yang sarha (Ag'-us_ti'na e

' Berdasarkan perspektif tersebut, penelitian ini "ndemiliki n'ov:e'ltjz-'.'_ e
yang jelas, yaitu fokus pada wilayah Depok penggunaan varlabel onlme AR
customer rewew dan online customer ranng secara s:multan serta ana1151s e A

yang diarahkan untuk memaham1 dinamika keputusan pembellan di platform N A

Shopee Kebaruan penelitian i ini semakm terhhat ketika dlbandmgkan dengan Sy
penelltlan sebelumnya Mlsalnya penelltlan Suklrman et al.(2023). mene11t1 i-_ 5 g
pengaruh online customer rewew dan online customer rarmg terhadap S
4 keputusan pembellan dengan menggunakan teknik Slovm dalam menentukan‘_:'_’ 1
sampel dan objek peneht:an berupa maha31swa secara umum sehmgga )
menghasxlkan sampel berska]a luas tetapl kurang mencermmkan karaktemstlkf:':i' B
- belanja dlgltal konsumen Iokal Berbeda dengan 1tu penelltlan ini’
el menggunakan pendekatan Malhotra, yaltu mmlmal ltma responden untuk".:—-""‘."
setlap mdzkator schmgga menghas;lkan Jumlah sampel yang leblh

- _: reprcsentatlf dan sesual dcngan konteks penlaku konsumen d1 Kota Depok

; -Perbedaan ml menun_;ukkan"bahwa penc[ttlan m1 tldak hanya mengado X




el w11ayah Depok

popula31 yang 1eb1h spesxﬁk tetapl Juga menggunakan pendekatan penentuan o

ukuran sampel yang leblh relevan untuk mengukur varlabel kepercayaan

¥ d:gltai secara emplrls

Darl 5151 kerangka teorxtts sebaglan penelltlan sebelumnya sepcrtl -

 Putri & P ratama (2022) mengacu pada modei TechnologyAcceptance Madel el e

(TAM) untuk menjeiaskan bagalmana persepsn kemudahan penggunaan
‘platform memengaruhl mmat beh Pcndekatan tersebut mencmpatkan-;
teknologl ‘sebagai faktor utama pcnerimaan konsumen,_namun belum 5

' menyentuh aspek kredlbllltas mformas: yang terbentuk me[alm 1nteraks1
. pengguna. Penehtlan ini menggunakan perspektlf digital trust dan consumer'-
a’eczsron makmg, yang menilai bagalmana reputasx toko, valldasa “melalui 3

- online customer review, serta persepSl online customer ratmg secara personal :
membentuk keyakman konsumen sebelum melakukan pcmbehan Dengan : ﬁ

demikian, penelitian ini tidak sekadar merephkas: studi_terdahulu, tetapl

menawarkan kontribusi baru melalul pemlllhan konteks geograf' s Depok

g metode penentuan Jumlah sampei yang berbeda, serta penggunaan teon yang

lebih sesuai “untuk menggambarkan pcngamh reputas: dtgltal terbadap -

keputusan pembehan di Shopec

Dengan demlklan penehtlan ini membenkan kontnbum akademlk :

dalam memperkaya literatur e-commerce serta nilai praktls bag: penjual lokal-";;-.'.'-.'.

untuk menmgkatkan reputasi toko dan kuahtas layanan guna memperkuat

) keputusan pembehan konsumen Berdasarkan uraian d1 atas penelltlan ini - 1

ber_;udul “Pengaruh Onlme Customer Rewew dan Onlme Customer Ratmg"-'-z'_

terhadap Keputusan Pembellan Pada E-Commerce Shopee dl Kota._?j_,.j e
Dep ak” Pene!ltlan ml dlharapkan mampu membenkan kontrlbus1 teorms _.
o _maupun praktis dalam mcmahaml faktor—faktor yang memengaruhf;} ot

"'-'_-_keputusan pembehan konsumen pada era dlgltal khususnya dalam konteks s

é ‘-'1 2 Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan yang te]ah d:sampatkan 'penehtlan ini

i ,_'dlantaranya adalah sebaga! berlkut




1

Bagaimana online customer review secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Keputusan Pembelian E-Commerce Shopee di Kota
Depok?

Bagaimana online customer rating secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Keputusan Pembelian E-Commerce Shopee di Kota
Depok?

Bagaimana online customer review dan online customer rating
berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan pembelian e-

commerce Shopee di Kota Depok?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas yang telah diuraikan, tujuan yang

peneliti harapakan pada penelitian ini adalah :

1. Bagaimana online customer review berpengaruh secara parsial

terhadap keputusan pembelian

2. Bagaimana online customer rating berpengaruh secara parsial

terhadap keputusan pembelian

3. Bagaimana online customer review dan rating berpengaruh secara

simultan terhadap Keputusan pembelian

1.4 Manfaat Penelitian

Keunggulan Penelitian sesuai dengan tujuan penelitian yang diuraikan,

diharapkan manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Membantu peneliti memperoleh lebih banyak informasi dan
pemahaman serta menerapkan teori-teori yang telah dipelajarinya

dalam perkuliahan selama ini adalah salah satu tujuan penelitian ini.

Untuk Bisnis, bertujuan untuk membantu Shopee memahami
bagaimana ulasan dan penilaian pelanggan online mempengaruhi

keputusan membeli di e-commerce Shopee.

Penelitian ini juga membantu untuk memberikan informasi lebih lanjut

‘pada pihak lain mengenai informasi ini.
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