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Abstract

The internet network is used to do things more efficiently, especially in the current era of online
shopping via social media, As e-commerce evolves, a number of factors influence what customers
decide to buy on sites like Shopee. including customer reviews and ratings given by customers. The
method used for this research uses quantitative methods. And this research has a population, namely
people in the Surabaya area. The sample used was@lo respondents who were rounded up to 100
respondents with male and female gender and used a sampling technigue, namely Non Probability
Sampling using a purposive sampling approach. Distributing electronic questionnaires is a waffp
collect data. The questionnaire contains statements about the indicators in this research. The
relationship between the independent and dependent variables is then confirmed by analyzing the data
@V ected using multiple linear regression techniques. Thus, these two dependent variables show that
this research is important to carry out because it can lure customers to buy smartphones on Shopee.
The results of this research can help EElers and marketers to Strengthening strategies through
increased understanding houfflinportant customer reviews and customer ratings are because they will
greatly influence consumers' purchasing decisions.
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Abstrak

Jaringan internet digunakan untuk melakukan suatu hal agar lebih efisien, terutama di era
saat ini sedang maraknya untuk berbelanja online melalui media sosial, Seiring
perkembangan e-commerce, sejumlah faktor memengaruhi apa yang diputuskan pelanggan
untuk dibeli di situs-situs seperti Shopee., termasuk adanya ulasan pelanggan dan penilaian
yang diberikan pelanggan. Metode yang dipakai untuk penelitian tersebut memakai metode
kuantitatif. Serta Penelitian ini mempunyai populasi yaitu masyarakat yang berada di
wilayah Surabaya. Adapun sampel yang dipakai sejumlah 96 responden yang dibulatkan
ffEnjadi 100 responden dengan ber-jenis kelamin laki-laki dan perempuan dan memakai
teknik sampling yaitu Non Probability Sampling menggunakan pendekatan purposive sampling.
Menyebarkan elektronik kuisioner adalah cara untuk mengumpulkan data. Kuesioner
tersebut memuat pernyataan-pernyataan tentang indikator yang ada di penelitian ini.
Hubungan antara variable independen dan dependen kemudian dipastikan dengan
menganalisis data yang dikumpulkan memakai teknik regresi linier berganda. Dengan
demikian, kedua variable dependen ini menunjukkan bahwasannya penelitian ini penting
untuk dilakukan karena dapat memancing pelanggan agar membeli smartphone di Shopee.
Hasil penelitian ini dapat membantu penjual dan pemasar dalam memperkuat strategi
melalui peningkatan pemahaman bagaimana pentingnya ulasan pelanggan dan juga
penilaian dari pelanggan karena itu akan sangat mempengaruhi keputusan konsumen ketika
Efn membeli.

Kata Kunci : Online Customer Review, Online Customer Rating, Keputusan Pembelian




Pendahuluan

Kemajuan informasi dan teknologi telah mencapai tingkat yang lebih maju dan
berkembang pada zaman sekarang. Teknologi mulai membuat dampak di sejumlah bidang,
termasuk internet, komunikasi, dan transportasi. Karena itu, gaya hidup masyarakat modern
berkembang akibat dari kemajuan teknologi ini, Dengan adanya gadget seseorang
cenderung ingin terlibat dalam aktivitas online, seperti berbelanja di tempat yang umumnya
dikenal sebagai toko online, hal ini adalah salah satu contoh kemajuan teknis yang paling
menonjol. Berdasarkan hal tersebut jumlah orang yang menggunakan internet meningkat
karena kehadiran toko online.

Adanya teknologi internet yang semakin pesat sehingga dapat meiflermudah kita
untuk membeli barang yang di inginkan tanpa perlu keluar rumah seperti toko online yang
semakin disukai di kalangan orang indonesia yaitu e-commerce terutama shopee. Banyak e-
commerce salah satunya yaitu shopee yang mulai memberikan banyak kemudahan untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat yang ingin berbelanja dengan mudah melalui e-
commerce. Adapun perbedaan antara toko offline dan toko online yaitu apabila di toko offline
konsumen bisa mengetahui barang yang akan dijual dan juga dapat bernegosiasi secara
langsung bila memungkinkan dan juga dapat memperoleh bantuan dari penjual untuk
memberikan saran tentang produk yang sesuai dengan apa yang kita butuhkan, tetapi ada
juga kekurangan dari offline shop vaitu keterbatasan dalam memilih karena stok yang
terbatas dan juga harga vang lebih tinggi dibandingkan online shop. Sedangkan jika pada
online shop calon pembeli hanya bisa melihat produk handphone melalui ulasan pelanggan
yvang sudah pernah membeli di toko tersebut, tetapi terdapat kelebihan berbelanja di online
shop seperti banyak beragam merk handphone yang tidak tersedia di offline shop yang belum
mengeluarkan merk yang terbaru, tetapi jika di online shop sudah tersedia serta banyaknya
penawaran diskon seperti voucher sehinga memperoleh tarif vyang relative kecil
dibandingkan bertransaksi di gerai konvensional.

Dikutip dari databoks (2023) menyatakan bahwa data dalam kuartal I & II Shopee
mengungguli kompetitornya seperti Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak. Selain itu,
tersedia data kuartal kedua tahun 2023. Gratik tersebut menunjukkan rata-rata 166,9 juta
orang mengunjungi situs Shopee setiap bulannya, tumbuh sebesar 5,7% dari kuartal
sebelumnya (quarter-on-quarter/qoq). Rata-rata jumlah kunjungan ke situs Blibli meningkat
6,6% (qoq) pada periode tersebut, Tokopedia mengalami penurunan sebesar 8,4% (qoq),
Lazada mengalami kemerosotan sebanyak 10,5% (qoq), sementara itu Bukalapak mengalami
penurunan sebesar 13,8%. (qoq). Dari banyaknya pengguna shopee di tahun 2023 konsumen
dapat memanfaatkan customer review suatu bukti yang telah diberikan konsumen terhadap
produk handphone yang telah di b di toko tersebut apakah sesuai atau tidak dengan foto
yang tertera di katalog. Sedangkan Menurut (Mo, Li, and Fan 2015) Online Customer Review
adalah testimoni dari pengguna yang memberikan rincian tentang penilaian mereka
terhadap suatu produk dari berbagai sudut, Pelanggan dapat menggunakan informasi
tersebut untuk menemukan review dan pengalaman tertulis yang mencerminkan kualitas
produk smartphone yang mereka cari. Selain itu, umumnya customer rating bisa menjadi
patokan apakah pembeli mau membeli di toko tersebut, apabila rating toko baik maka
pembeli akan lebih percaya dan apabila mendapat rating buruk pembeli pasti akan ragu.
Karena merupakan evaluasi pembeli dalam skala tertentu dan merupakan salah satu jenis
evaluasi khas pembeli terhadap berbagai aspek barang atau jasa penjual (Filieri 2015)

Rating tersebut biasanya diberlakukan sistem mulai dari bintang 1-5 berdasarkan
pengalaman konsumen yang pernah membeli di toko tersebut. Selain itu dapat di simpulkan
sebagai parameter dari pelanggan terhadap sebuah toko berdasarkan pengalaman pembeli
secara langsung. Rating juga dapat menambah kepercayaan calon pembeli apabila penjual
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mendapat ulasan positif dari pembeli sehingga ulasan dan penilaian dari pembeli dapat
menambah keputusan pembelian saat membeli handphone, keputusan akhir pelanggan
untuk membeli handphone dikenal sebagai keputusan pembelian, dan keputusan tersebut
diambil setelah mempertimbangkan matang-matang apakah akan membeli atau tidak.

Menurut (Ragatirta and Tiningrum 2021) Proses pengambilan keputusan pembelian,
yang dimulai dengan pengetahuan tentang pemenuhan atau keinginan, akan memutuskan
apakah pembelian dilakukan atau tidak. Dengan adanya kemudahan berbelanja online yang
lebih disukai masyarakat perkembangan teknologi menjadi semakin pesat, dan
menyebabkan terdapat banyaknya e-commerce yvang bertujuan menawarkan dan menjual
semua merek handphone karena kita dapat memilih merek handphone yang bagus dan
dapat membelinya walau dari rumah tanpa takut tertipu karena adanya ulasan pelanggan
dan penilaian pelanggan sebagai bukti bahwa toko tersebut aman dalam menjual dan
memasarkan produknya. Berdasarkan uraian di atas akibat kemajuan teknologi informasi
dan perubahan zaman internet membawa dampak bagi masyarakat salah satunya kegiatan
jual beli online. Karena hal ini seringkali menyebabkan konsumen merasa bingung dan ragu
akan keaslian produk dalam membeli handphone di Shopee. Maka dari itu penulis tertarik
dalam mengembangkan penelitian ini.

Metode

Metode kuantitatif yaitu pendekatan yang digunakan untuk penelitian tersebut.
Karena hubungan kausal anffja variable independen dan dependen dapat ditemui dengan
memakai metode tersebut. Teknik non probability sampling. (non-random sampling) adalah
teknik yang digunakan untuk penelitian ini, yang hanya beberapa populasi dari mana
sampel akan diambil. Teknik purposive sampling digunakan untuk memastikan sampel akan
tetapi membutuhkan beberapa pertimbangan, yaitu dengan memenuhi kriteria seperti
berikut : “Pelanggan yang pernah membeli produk handphone di Shopee” Elektronik
kuesioner adalah metode mengumpulkan informasi untuk p@jelitian. Menurut Sugiyono
dalam Afriansyah et al, (2021) Kuesioner adalah jenis alat pengumpulan data di mana
sejumlah pemyataan tertulis diberikan kepada responden. atau pertanyaan untuk dijawab.
Penelitian ini menggunakan kuesioner tertutup elektronik (Kuesioner Tertutup) sebagai
instrumennya. Dengan menginstruksikan responden untuk memilih satu respons alternatif
dari daftar opsi untuk setiap pernyataan. Elektronik kuesioner disebar secara daring
menggunakan Google Forms.
Hasil Dan Pembahasan
Uji Validitas

Uji validitas digunakan ketika akan menguji validitas suatu kuesioner. Validitas
kuesioner ditentukan jika r hitung melebihi r tabel. Setiap instrumen dilakukan evaluasi
validitas dengan memakai pendekatan product moment pearson correlation.




Tabel 1
Hasil Uji Validitas
Variabel R hitung Rtabel | Kesimpulan

XLl 0.530 Valid
X1.2 0.499 Valid
Online B} 0.645 Valid
Customer X14 0.767 Valid
Review (X1) XL3 0.698 0.361 Valid
X1.6 0.386 Valid
X117 0.727 Valid
X2.1 0.621 Valid
Online X212 0618 Valid
Customer X23 0.711 0.361 Valid
Rating (X2) X24 0.653 Valid
X25 0833 Valid
] 0523 Valid
e 0.692 Valid
Kepotusan Y3 0734 Vaid
. “T:cjha“ Y4 0793 Valid
Y5 0.802 0361 Valid
Y.6 0.822 Valid

Sumber : Output SPSS 26 (2024)

Hasil uji vigiditas di atas konsisten dengan persepsi responden terhadap setiap
pernyataan dari variable Online Customer Review K1), Online Customer Rating (X2), dan
Keputusan Pembelian (Y). Secfj spesifik seluruh nilai r hitung > r tabel dari 30 jawaban
responden sebagai uji validitas lebih besar dari 0,361.

Uji Reliabilitas
Menguiji reliabilitas suatu instrumen menentukan instrumen tersebut apakah teratur
dalam menghasilkan temuan yang samketika digunakan berulang kali.

Tabel 2
Hasil Uji Reliabilitas
Vaniabel Cronbach’s Angka Reliabel
Alpha Pembanding
Online Customer Review (X1} 0.7126 0,600 Reliabel
Onling Customer Rating (X2) 0,726 0,600 Reliabel
Keputusan Pembelian (Y) 0,824 0,600 Reliabel
Sumber : Output SPSS 26, (2024)

Uji reliabilitas, yang menggambarkan nilai Cronbach's Alpha lebih dari 0,600. Hal
tersebut mengindikasikan bahwasannya variable (X1), (X2), dan (Y) dianggap reliabilitas dan
akan menghasilkan hasil yang konsisten meskipun dilakukan pengujian berulang kali.




SOSIALITA
Vol... No...(2024)

Analisis Regresi Linier Berganda

Y= a+b1X1+b2X2
Y =5.761+0,469+0,275

a. Peningkatan Keputusan Pembelian sebanyak 5,761 bisa terjadi apabila nilai a sebanyak
5,761 sebagai konstanta yang, ketika nilai variable (X1) dan (X2) diasumsikan nol.

b. Koefisien regresi bl sebesar 0,469, menggambarkan bahwa variable (X1) mempunyai efek
baik pada Keputusan Pembelian, yang berarti Keputusan Pembelian akan mengalami
peningkatan sebanyak 0,469 apabila ada kenaikan satu satuan dalam variable Online
Customer Review.

c. Koefisien regresi b2 sebanyak 0,275, menggambarkan suatu variable (X2) berkontribusi
secara baik pada Keputusan Pembelian, yang berarti Keputusan Pembelian akan
mengalami peningkatan sebanyak 0,275 apabila adanya kenaikan satu satuan variable
Online Customer Rating.

Uji Hipotesis
Uji Parsial (t)
Untuk menunjukkan bagaimana variable independen dalam mempengaruhi variable
dependen dengan tingkat signifikasi 0,05 atau 5% dipakai untuk menguji hipotesis.
Tabel 3
Uji t (Parsial)
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 5761 2461 234 ik
Online Customer Review 469 096 495 4,866 <,001
Online Customer Rating 275 135 207 2,031 045

a Dependent Variable: Keputusan Pembelian

Sumber : Output SPSS 26, (2024)

Rumus df = n - k dipakai untuk mendapat nilai t tabel.
n = total sampel
k = total vaiabel
Jadfjdalam penelitian ini bisa diamati nilai signifikan (a) sebesar 5% (0,05)
dengan df= 100 - 3 = 97 didapatkan t tabel sebesar 1,984. Hasil Penujian hipotesis
dapat dinyatakan seperti :
1. Hipotesis Pertama
Nilai t diperoleh sefar 4,866, dimana t yang diperoleh lebih tinggi dari t pada tabel,
yakni (4,866 > 1,984), &ngan tingkat signifikansi 0,000 kurang dari 0,05. Maka sebab
tersebut, hipotesis nol ditolak dan hipotesis alternatif diterima. Ini menginterpretasikan
bahwa variable (X1) mempunyai pengaruh terhadap variable (Y)
2. Hipotesis Kedua
Diperoleh t hitung sebesar 2,031, dimana t hitunm’ t tabel yaitu (2,031 > 1,984)
dengan level signifikan 0,045 < 0,05 maka sebab tersebut, Ho ditolak dan Ha diterima. Ini
membuktikan bagaimana variable (X2) mempengaruhi variable (Y).




Uji Simultan (F)

Menurut (Mardiatmoko 2021) uji F diaplikasikan supaya memahami variable
dependen dipengaruhi oleh variable independen. melalui cara simultan bersamaan atau
tidak. Bisa ditarik kesimpulan bahwa variable @§dependen secara bersamaan memengaruhi
variable dependen jika tingkat signifikansinya kurang dari 0,05 dan f hitung lebih kecil dari
F tabel.

Tabel 4
Uiji Simultan (F)
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 183,798 2 91,899 35375 <001b
Residual 251,992 ar 2,598
Total 435,790 EE]

a. Dependent Variable: Keputusan Fembelian
b. Predictors: (Constant), Online Customer Rating, Online Customer Review

Sumber : Output SPSS 26, (2024)

Jadi tabel F pada a = 5% (0,05) F tabel diketahui sebesar 3,89. Hasil Pengujian hipotesis
dapat dinyatakan sebagai berikut : Nilai F hitung sebanyak 35,375 sefjntara F tabel
sebanyak 3,09. Sehingga bisa ditarik kesimpulan bahwa F hitung 35,375 > F tabel 3,09 dan
nilai signifikasi 0,000. Dalam penelitian ini, terdapat pengaruh bersamaan dari variable (X1)
dan (X2) memiliki pengaruh pada variable (Y)

Uji Koefisien Determinasi (R2)
Tabel 5
Uji Koefisien Determinasi (R?)

Meodel Summaryb

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 G49* 422 410 161179

a. Predictors: (Constant), Online Customer Rating, Online
Customer Review

b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

Sumber : Output SPSS 26, (2024)

Nilai R? (R Sqfire) sebanyak 0,422 atau (42,2%). Hal ini menggambarkan bahwa
persentase penilaian dan online customer review memiliki pengaruh keputusan pembelian.
produk handphone di Shopee sebanyak 42,2%. Oleh karena itu, 42,2% dari variasi dalam
Keputusan Pembelian dipengaruhi oleh variable X1 dan X2, sementara 57,8% sisanya karena
pengaruh faktor independen lainnya.

Pembahasan
Pengaruh Online Customer Review Terhadap Keputusan Pembelian

Berlandaskan as hasil pengujian penelitian yang telah dilakukan Online Customer
Review mempunyai pengaruh pada keputusan pembelian produk handphone @) e-commerce
Shopee, didasarkan atas hasil penelitian yang sudah dijalankan. Keluaran analisis uji t
menggambarkan bahwa t FEjtung lebih tinggi dibandingkan dengan t tabel, hal ini
menginterpretasikan bahwa Online Customer Revieww mempengaruhi keputusan pelanggan
agar membeli produk handphone di e-commerce Shopee. Penentu utama konsumen
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dalam menilai apa yang akan dibeli adalah pernyataan, “Dengan Online Customer Review,
saya lebih mudah menemukan berbagai pilihan Jundphone di Shopee.” Hal ini menunjukkan
bahwa keputusan mengenai handphone mana yang akan dibeli di e-commerce Shopee
dipengaruhi oleh indikator vang terkait dengan pernyataan tersebut. Dengan itu
memperlihatkan betapa kuatnya Online Customer Review dalam mempengaruhi konsumen
agar dapat membujuk konsumen untuk melaksanakan pembelian produk handphone di e-
commerce Shopee. Pernyataan tersebut selaras dengan hasil penelitian dari (Suryani,
Adawiyah, and Beliya 2022) yang mengungkapkan keputusan pembelian dipengaruhi oleh
online customer review

Pengaruh Online Customer Rating terhadap Keputusan Pbelian

Sementara itu, penelitian ini mengemukakan jika Online Customer Rating memiiki
pengaruh pada keputusan pembelgh produk handphone di e-commerce shopee. Hasil analisis
uji t menginterpretasikan bahwa t hitung lebih tinggi dibandingkan dengan t tabel, fakta
tersebut menginterpretasikan bahwa keputusan untuk membeli produk handphone di e-
commerce shopee dipengaruhi oleh peringkat pelang@h online. Indikator utama yang
digunakan konsumen agar melaksanakan keputusan pembelian adalah indikator Online
Customer Rating yang diungkapkan yakni: “Rating yang diberikan konsumen yang pernah
membeli produk handphone di Shopee membantu menentukan pilihan pembelian” Hal ini
menunjukkan bahwa keputusan mengenai handphone mana yang akan dibeli di e-commerce
Shopee dipengaruhi oleh indikator yang terkait dengan pernyataan tersebut. Semakin bagus
Rating yang diberikan kepada suatu produk handphone sehingga angka pembelian barang
oleh konsumen semakin tinggi. Pada Studi ini menunjukkan bagaimana peringkat
pelanggan online mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli yang dikuatkan oleh
penelitian sebelumnya gfing dilaksanakan oleh (Febria, Setiawan, and Sulaeman 2022) yang
mengungkapkan jika Omnline Customer Rating mempunyai pengaruh kepada keputusan
pembelian.

Pengaruh Online Customer Review dan Online Customer Rating terhadap Keputusan
Pembelian

Berdasarkan hasil uji F (simultan) diketahui Online Customer Regw (X1) dan Online
Customer Rating (X2) dengan cara bersamaan memiliki pengaruh besar terhadap Keputusan
Pembelian (Y) dalam melakukan pembelian produk handplgfy di e-commerce Shopee. Pada
penelitian ini yang paling mendominasi ada variable Online Customer Review karena
memiliki nilai t hitung yang lebih besar dari ©fline Customer Rating dalam hal ini Online
Customer Review perlu ditingkatkan agar bisa mencapai pelanggan yang belum pernah
melakukan pembelian handphone di e-commerce Shopee. Keputusan Pembelian ini terjadi
karena pelanggan mendapatkan Online Customer Review atau ulasan pembeli yang berupa
bukti fisik dari pelanggan yang telah melaksanakan kegiatan membeli, dan banyaknya
pelanggan yang memberi penilaian atau Rating terhadap toko yang menjual produk
handphone di e-commerce Shopee, maka semakin yakin konsumen dalam membelinya dan
apabila rating toko baik pengguna cenderung meningkat dalam mengambil Keputusan
Pembelian pada toko tersebut.




Kesimpulan

Dari hggil analisis penelitian berikut uraian terkait penelitian ini bisa diperoleh dengan

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Online Customer Review memiliki pengaruh dalam keputusan penfelian produk
handphone di e-commerce Shopee. Hasil penelitian menggambarkan jika Online Customer
Review bisa memberikan pengaruh pada keputusan pembelian pelanggan melalui cara
memberikan informasi yang berguna tentang kualitas produk, kelebihan, dan
kekurangan, serta pengalaman penggunaan produk yang diperoleh dari konsumen lain.
Bengan demikian, Online Customer Review bisa mendukung pembeli dalam menetapkan
keputusan yang lebih tepat dan memastikan bahwa barang yang mereka beli sesuai
dengan kebutuhan dan harapan mereka.

Orge Customer Rating memiliki pengaruh pada keputusan pembelian barang handphone
di e-commerce Shopee. Hasil penelitian menggambarkan bahwa Online Customer Rating
memiliki peranan penting dalam memberikan dampak pada pilihan pembelian, terutama
kaitannya dengan e-commerce seperti Shopee. Adanya tingkatan rating dari 1-5 dapat
menggambarkan bagaimana mutu barang serta layanan yang disediakan oleh penjual,
serta ulasan dari pelanggan lainnya yang sudah melakukan pembelian atas barang
dimaksud dapat memberikan pengaruh kepercayaan dalam menetapkan keputusan
pembelian. Oleh karena itu, Shopee dapat memacu peningkatan kepercayaan dan
keputusan pembelian pelanggan dengan memastikan mutu barang beserta pelayanan
yang disediakan dan memperluas penggunaan Online Customer Rating sebagai sarana
informasi untuk membantu pelanggan dalam membuat keputusan pembelian yang lebih
baik.

Online Customer Review (X1) dan Online Customer Rating (X2) memiliki pengaruh secara
bersamafflima pada Keputusan Pembelian (Y) dalam membeli produk handphone di
Shopee. Hal ini menunjukkan bahwa Online Customer Review yang dibuat oleh Shopee
dapat menjadi referensi konsumen ketika ingin membeli produk dan semakin puas
pelanggan yang berbelanja akan membuat rmafing semakin tinggi. Sehingga akan
meningkatkan keinginan membeli oleh konsumen.
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