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Salah satu e-commerce besar di Indonesia yaitu Shopee, Sebelum konsumen
membeli produk secara online, mereka terlebih dahulu mencari informasi
terkait produk tersebut untuk mengurangi ketidakpastian dan risiko. Informasi
tersebut bisa didapatkan melalui melihat review dan rating yang konsumen lain
berikan terhadap produk tersebut. Teknik pengumpulan data dalam penelitian
ini yaitu teknik komunikasi dengan menggunakan kuesioner melalui Google
Form yang dibagikan kepada 150 responden konsumen yang berdomisili di
Jakarta Utara. Hasil penelitian ini yaitu terbukti online customer review
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Shopee di
Jakarta Utara dan online customer rating berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian pada e-commerce Shopee di Jakarta Utara. Kesimpulan penelitian ini
adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki pengaruh positif.
Penulis menyarankan agar Shopee harus memberikan kualitas layanan dan
produk yang terbaik dan melakukan evaluasi dengan melihat review dan rating
yang konsumen berikan.

ABSTRACT
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Reviews,

One of the major e-commerce sites in Indonesia, namely Shopee. Before consumers buy
products online, they first look for information related to these products to reduce
uncertainty and risk. This information can be obtained by looking at the reviews and
ratings that other consumers have given to the product. The data collection technique in
this study is a communication technique using a questionnaire via Google Form which is

distributed to 150 consumer respondents who are domiciled in North Jakarta. The results
of this study are proven that online customer reviews have a positive effect on purchasing
decisions on e-commerce Shopee in North Jakarta and online customer ratings have a
positive effect on purchasing decisions on e-commerce Shopee in North Jakarta. The
conclusion of this study is that all existing hypotheses have been shown to have a positive
effect. The author suggests that Shopee must provide the best quality of service and
products and evaluate by looking at the reviews and ratings that consumers provide.
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PENDAHULUAN

Perkembangan zaman dan kemajuan teknologi serta gaya hidup konsumen yang menyukai hal
yang serba instan dan praktis membuat perusahaan untuk menyediakan beraneka ragam layanan yang
dapat membantu masyarakat. Berbagai perusahaan saling bersaing menawarkan keunggulan yang
menarik, berbeda, mudah, dan memberikan manfaat. Sistem penjualan perusahaan sangat penting
karena dapat memudahkan konsumen dalam mencapai produk mereka. Beberapa perusahaan
menetapkan sistem penjualan online atau offline dan online, sehingga menyebabkan perilaku belanja
masyarakat mengalami pergeseran dari offline menjadi online. Hal ini juga di dukung. pencegahan
penyebaran virus corona merupakan salah satu faktor pendorong perkembangan e-commerce.
Masyarakat selama masa pandemi corona ini, harus menerapkan dan menjalani kebiasaan baru seperti
social distancing dan physical distancing yang menyebabkan masyarakat bekerja dan berbelanja dari
rumah. Penerapan teknologi yang dapat menunjang sistem komersial adalah e-commerce. E-commerce
digunakan pebisnis untuk melakukan aktivitas dagang dan digunakan konsumen untuk mendapatkan
produk jasa atau barang yang dapat memenuhi kebutuhan serta keinginan mereka. Berkembang
pesatnya e-commerce memudahkan konsumen untuk berbelanja secara online. Top 10 e-commerce
yang sering dikunjungi dan diminati di Indonesia adalah Shopee. Menurut Lai (2014) perkembangan
toko online mendorong persaingan antara e-commerce. Menurut Huang et al (dalam Ahmad Farki,
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2016) e-commerce memiliki beraneka ragam fitur yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen salah satunya yaitu online customer review dan online customer rating. Salah satu upaya
perusahaan e-commerce yaitu mendapat online customer review dan online customer rating yang baik.
Menurut Mo et al (2015) sebelum konsumen membeli produk secara online, mereka terlebih dahulu
mencari informasi terkait produk tersebut untuk mengurangi ketidakpastian dan risiko. Untuk
mengurangi terjadinya risiko tersebut, e-commerce menawarkan fitur online customer review dan online
customer rating demi meningkatkan kepercayaan bagi calon konsumen, Menurut Kanitra dan
Kusumawati (2018) adanya ulasan yang telah diberikan oleh konsumen lain yang telah membeli
produk, memberi kemudahan bagi calon konsumen dalam mencari informasi tentang produk.
Berdasarkan uraian - uraian yang telah dijabarkan, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian
terhadap Shopee dengan judul penelitian “Pengaruh Online Customer Review Dan Online Customer
Rating Pada E-Commerce Shopee di Jakarta Utara”.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian adalah e-commerce Shopee. Sedangkan
yang menjadi subjek penelitian ini adalah konsumen yang berdomisili di Jakarta Utara dan pernah
melakukan belanja secara online di e-commerce Shopee pada waktu 3 bulan terakhir.

Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini ialah non-probability sampling. Teknik
pendekatan dalam penelitian ini yang digunakan yaitu judgement sampling. Karakteristik yang telah
ditentukan yaitu konsumen yang berdomisili di Jakarta Utara dan pernah melakukan belanja secara
online di e-commerce Shopee pada waktu 3 bulan terakhir. Jumlah sampel penelitian ini adalah 150
responden konsumen yang berdomisili di Jakarta Utara dan pernah melakukan belanja secara online di
e-commerce Shopee pada waktu 3 bulan terakhir.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah teknik komunikasi dengan
menggunakan kuesioner melalui Google Form. Jenis sumber data dalam penelitian ini yaitu data
primer.

Teknik Analisis Data

Pengolahan dan analisis data dalam penelitian ini menggunakan media Statistical Product &
Services Solution (SPSS) dengan perangkat lunak IBM SPSS Statistics 20 Program SPSS yang
menggunakan data kuantitatif atau data kualitatif yang dikuantitatifkan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Online Customer Review Terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil regresi nilai statistik f sebesar 46.909 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05
artinya model persamaan regresi yang digunakan dapat menjelaskan hubungan antara online customer
review (X1) dan online customer rating (X2) terhadap keputusan pembelian (Y) .Berdasarkan hasil uji
t (parsial) menunjukkan bahwa nilai signifikan pengaruh online customer review (X1) terhadap
keputusan pembelian (Y) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai koefisien regresinya positif 0,372, maka Hol
ditolak dan Hal diterima. Artinya terbukti bahwa online customer review berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis pertama (H1) dapat diterima, dimana
hipotesis pertama menyatakan online customer review berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian pada e-commerce Shopee di Jakarta Utara.

Menurut Mo, Z., Li, Y. & Fan (2015) online customer review adalah ulasan yang diberikan
oleh konsumen terkait dengan informasi dari evaluasi suatu produk tentang berbagai macam aspek,
dengan adanya informasi ini konsumen bisa mendapatkan informasi mengenai kualitas dari produk
yang dicari dari ulasan dan pengalaman yang ditulis oleh konsumen yang telah membeli produk dari
penjual online. Jika konsumen mengalami kesulitan saat menduga kualitas produk di toko online maka
informasi dari konsumen lain sangat penting dalam mempengaruhi keputusan pembelian. Review
merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian. Konsumen dapat melihat
review konsumen lain sebagai indikator popularitas atau nilai suatu produk yang dapat mempengaruhi
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keinginan untuk membeli produk tersebut. Konsumen harus terlebih dahulu mencari informasi terkait
produk tersebut, karena belum memiliki pengalaman. Review memberikan persepsi konsumen terhadap
produk tersebut. Review positif mendorong terbentuknya keputusan pembelian, sedangkan review
negatif memberikan persepsi yang buruk terhadap konsumen terkait produk tersebut.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin baik review konsumen di e-commerce
Shopee, maka keputusan pembelian akan meningkat. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Asri Nugrahani Ardianti dan Dr. Widiartanto, M.AB (2019) yang menyatakan
bahwa online customer review berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada e-commerce
Shopee.

Pengaruh Online Customer Rating Terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil regresi nilai statistik f sebesar 46.909 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05
artinya model persamaan regresi yang digunakan dapat menjelaskan hubungan antara online customer
review (X1) dan online customer rating (X2) terhadap keputusan pembelian (Y) Berdasarkan hasil uji
t (parsial) menunjukkan bahwa nilai signifikan pengaruh online customer review (X2) terhadap
keputusan pembelian (YY) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai koefisien regresinya positif 0,286, maka Ho2
ditolak dan Ha2 diterima. Artinya terbukti bahwa online customer rating berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis kedua (H2) dapat diterima, dimana
hipotesis kedua menyatakan online customer rating berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian
pada e-commerce Shopee di Jakarta Utara.

Menurut Farki dkk (2016) online customer rating merupakan bagian dari online customer
review namun berbentuk simbol bukan menggunakan kalimat. Rating menunjukkan rekomendasi
produk dalam sistem e-commerce. Rating merupakan penilaian konsumen yang telah membeli atas
performa penjual terhadap toko online. Salah satu cara konsumen mendapatkan informasi mengenai
produk yaitu melalui rating. Semakin tinggi atau banyak simbol rating menunjukkan semakin baik
nilai produk tersebut dan dapat mempengaruhi konsumen untuk membelinya.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin baik rating di e-commerce Shopee, maka
keputusan pembelian akan meningkat. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Asri Nugrahani Ardianti dan Dr. Widiartanto, M.AB (2019) yang menyatakan bahwa
online customer rating berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Shopee.

KESIMPULAN

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan dan dijelaskan sebelumnya, maka dapat disimpulkan
bahwa online customer review berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada e-commerce
Shopee di Jakarta Utara. Hal ini berarti semakin baik review konsumen di e-commerce Shopee, maka
keputusan pembelian akan meningkat. Online customer rating berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian pada e-commerce Shopee di Jakarta Utara. Hal ini berarti semakin baik rating di e-commerce
Shopee, maka keputusan pembelian akan meningkat.
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