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Abstrak

Najihah Nur Aini Pengaruh Buzz Marketing, Online Customer Review, dan 
Online Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian pada E-Commerce 
Shopee (Mamna Hijab).

Kata kunci: Buzzer, Riview, Rating, Keputusan, Kuantitatif

Tujuan penelitian untuk menganalisis pengaruh buzz marketing, onIine 

customer review, dan oIline customer rating terhadap keputusan pembelian 

konsumen di platform e-commerce Shopee, dengan studi kasus pada wanita 

muslimah Kab.Kediri yang memakai Mamna Hijab. Fenomena belanja online 

meningkat seiring dengan kemajuan teknologi dan berbagai strategi pemasaran. 

Kehadiran  buzz marketing, adanya  ulasan dan penilaian online, sangat berperan  

dalam menentukan keputusan konsumen. Pendekatan penelitian menggunakan 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner Google Form dan  

penentuan sampel secara purposive sampling dengan jumlah 40 responden. 

Teknik analisis data menggunakan regresi linier berganda melalui SPSS versi 27. 

Hasil penelitian membuktikan apabila Buzz Marketing berpengaruh negatif 

signifikan terhadap keputusan pembelian, online customer  review dan online 

customer rating baik secara parsial maupun simultan, berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi 

teoretis dalam pengembangan ilmu pemasaran digital serta manfaat praktis bagi 

pelaku usaha dalam mengoptimalkan strategi komunikasi pemasaran online untuk 

meningkatkan penjualan dan membangun kepercayaan konsumen.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di era digital yang terus berkembang, mempengaruhi cara belanja 

konsumen yang semula belanja offline bertransformasi menjadi belanja 

online. Belanja online merupakan aktivitas yang dilakukan konsumen 

dalam membeli produk atau jasa melalui platform digital, seperti aplikasi 

atau situs website, dengan memanfaatkan jaringan internet. Dari proses 

tersebut, konsumen dapat memilih, memesan, dan membayar produk atau 

jasa tanpa harus mengunjungi toko-toko secara langsung, selain itu 

terdapat banyak pilihan produk dalam satu platform jika konsumen 

membeli melalui aplikasi belanja online. Adanya belanja online seperti 

shopee telah mepersonalisasi pengalaman belanja konsumen dengan 

menyediakan rekomendasi produk lebih relevan. Online shop salah satu 

transaksi jual beli berbasis digital yang selalu mengalami peningkatan 

setiap tahunnya. Hal tersebut dikarenakan pengguna media digital dapat 

memudahkan seller menemukan konsumen yang potensial (Solihin, 2020). 

Pembelanjaan offline dan online tentunya memberikan pengalaman yang 

berbeda bagi konsumen maupun seller. Faktor yang mempengaruhi 

perbedaan antara belanja offline ke online yaitu aksesibilitas, pemilihan 

produk, harga, pengalaman berbelanja, dan kepercayaan. Dalam belanja 

online pembeli tidak perlu repot untuk datang langsung ke tempat penjual. 

Sedangkan offline pembeli perlu datang ke tempat penjual (Sapitri et al., 

2024).

Platform belanja online seperti Shopee merupakan salah satu dari 

sekian banyak platfrom belanja online lainnya yang digunakan untuk 

berbelanja secara digital di Indonesia. Menurut data (WINTERA, 2023) 

berdasarkan data pengunjung platform belanja online yang sering diunduh 

masyarakat Indonesia dan menduduki posisi terting yaitu Shopee. 
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Gambar 1.1 chart penggunaan e-commerce nomor satu di 

Indonesia

Sumber : https://wintera.co.id/article-detail/top-5-marketplace-di-

indonesia-periode-januari-2023-juni-2023/8051 

Gambar di atas diketahui bahwa Shopee merupakan platform belanja 

online nomor satu di Indonesia kemudian disusul Tokopedia, Lazada, 

Blibli, Bukalapak. Ketua umum Asosiasi E-Commerce Indonesia (idEA) 

berpendapat bahwa perkembangan e-commerce di Indonesia sangatlah 

pesat. Pada tahun 2022, nilai transaksi yang diperoleh e-commerce 

mencapai Rp476 Triliun. Sedangkan pada tahun 2023 mencapai Rp572 

Triliun. Data tersebut menunjukkan bahwa e-commerce tiap tahunnya 

akan terus berkembang lagi. 

Platform Shopee salah satu media belanja online yang digunakan 

oleh Mamna Hijab untuk memasarkan produknya. Mamna Hijab berfokus 

pada penjualan berbagai jenis hijab dengan bahan berkualitas dan desain 

yang modern, produk Mamna Hijab dirancang untuk memenuhi kebutuhan 

wanita muslimah yang ingin tampil modis tetapi masih sesuai aturan 

agama islam. Hal ini sesuai tren platform e-commerce Shopee, produk 

fashion, termasuk hijab jadi salah satu kategori produk laris dibeli oleh 

konsumen. Mamna hijab menghadirkan jawaban atas permintaan 

konsumen dengan menyediakan hijab yang sesuai kebutuhan fashion 

muslimah. Pada gambar 1.2 menunjukkan data bahwa fashion merupakan 

produk pertama yang diminati di shopee :

https://wintera.co.id/article-detail/top-5-marketplace-di-indonesia-periode-januari-2023-juni-2023/8051
https://wintera.co.id/article-detail/top-5-marketplace-di-indonesia-periode-januari-2023-juni-2023/8051
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Gambar 1.2 produk terlaris di shopee

Sumber : https://jubelio.com/top-9-daftar-produk-terlaris-di-shopee-2024-

paling-banyak-dicari/

Kategori produk yang paling laris pada platform shopee adalah fashion 

dan aksesoris dengan presentase 49%, kemudian dilanjutkan oleh kategori 

beuty dan body care presentasenya sebesar 41%, diikuti oleh gedget dan 

elektronik sebesar 35%, healt dan hygine presentasenya sebanyak 28%, 

dan yang terakhir yaitu travel dan leisure sebesar 5%.

Setiap pelaku usaha e-commerce harus bisa memahami beberapa 

tahap keputusan pembelian konsumen karena, konsumen merupakan 

modal berharga milik perusahaan untuk memastikan laba dan kontinuitas 

bidang usaha untuk waktu yang lama. Keputusan pembelian sendiri yaitu 

tahapan dimana konsumen mengenali kebutuhan atau masalah yang 

dihadapi dan diinginkan, lalu mencari informasi tentang produk ataupun 

merk yang bisa memenuhi kebutuhan atau memecahkan masaIah dalam 

mengambil tindakan keputusan pembelian. Umumnya konsumen akan 

melakukan proses pengambilan keputusan terIebih dahuIu, proses tersebut 

seringkali rumit dan melibatkan beberapa tahap, termasuk dalam 

pertimbangan dari beberapa aIternatif yang didapatkan. Ada beberapa hal  

penting yang dapat dipertimbangkan terkait keputusan pembelian. Dimana 

keputusan pembelian tidak hanya terpengaruhi oleh faktor dari buzz 

marketing, onIine customer review dan onIine customer rating. Adapun 

variable lain yang dapat mempengaruhi visibilitas konsumen terhadap 

Keputusan pembelian yaitu harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk.

https://jubelio.com/top-9-daftar-produk-terlaris-di-shopee-2024-paling-banyak-dicari/
https://jubelio.com/top-9-daftar-produk-terlaris-di-shopee-2024-paling-banyak-dicari/
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Kualitas pelayanan merupakan suatu tindakan ataupun kegiatan 

yang ditawarkan seller kepada konsumen dimana pihak penjual akan 

menunjukka hal-hal yang dibutuhkan dan disediakan perusahaan kepada  

konsumen dengan cara ketepatan penyampaian dalam mengimbangi 

harapan konsurnen. SebeIum meIakukan keputusan pembelian konsumen 

akan mempetimbangkan harga untuk mengukur apakah produk tersebut 

apkah sesuai dengan kualitas apa yang mereka berikan atau tidak. 

Dikarena konsumen mempunyai kecenderungan dalam memilih produk 

dengan melihat harga terlebih dahulu, jika ada yang  lebih rendah kalau 

kualitasnya dianggap sama dengan produk yang Iebih mahal. Untuk 

menarik keputusan pembelian para seller harus dapaat meningkatkan 

kualitas dari produk yang mereka juaI, dikarenakan dengan kualitas dari 

produk yang baik dapat menciptakan kepuasan konsumen sehingga akan 

mendorong keputusan konsumen untuk melakukan pembelanjaan lagi, 

(Erlisa & Paramitha, 2023). Menurut pendapat dari (Widayanto et al., 

2023), menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan kualitas 

produk mempunyai pengaruh terhadap keputusan pembelian,  hal ini 

dibuktikan melalui uji SPSS. Bahwa harga mempunyai pengaruh 

signifikan, jika harga menurun maka keputusan pembelian semakin 

meningkat. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan, jika 

kualitas ditingkatkan maka keputusan pembelian semakin meningkat. 

Terakhir kualitas produk menghasilkan nilai signifikan yang artinya 

berpengaruh terhadap keptusan pembelian, jika kualitas produk semakin 

bagus maka keputusan pembelian semakin meningkat.

Sebagai e-commerce yang menyediakan produk fashion bagi para 

muslimah, bermacam-macam upaya atau strategi yang harus Mamna Hijab 

lakukan untuk menarik hati konsumen. Jika hanya karena segala 

kemudahan berbelanja yang ditawarkan masih kurang untuk membuat 

konsumen yakin. Hal ini membuat konsumen ragu dalam mengambil 

keputusan pembelian. Salah satu yang bisa dilakukan untuk menarik 

pelanggan adalah melalui kegiatan membicarakan produk tersebut secara 

ulasan online dengan menyewa jasa buzz marketing. Teknik pemasaran 
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yang dilakukan oleh buzz marketing disebut buzzer, yang dapat dibayar 

untuk mempromosikan suatu produk, dapat dengan intensif sendiri 

ataupun menjadi sebuah kelompok yang siap untuk mendengungkan 

produk, memberi rating dan ulasan secara online (Martha, 2020).

Adanya buzz marketing membantu para seller untuk bisa 

menggaungkan produknya melalui online. Buzz marketing sendiri 

merupakan sistem atau program yang dirancang dengan cepat dan 

menyeluruh menggunakan sosial media internet guna untuk memviralkan 

suatu produk agar produk tersebut mudah dikenal dan diketahui oleh 

konsumen (Mardiyah, 2023). Buzz marketing menggunakan media untuk 

menangkap perhatian konsumen, kemudian menjadikan topik yang 

menyenangkan, menarik dan layak diperbincangkan. Pendekatan buzz 

marketing dirasa lebih efektif karena umumnya disampaikan dari 

konsumen dan untuk konsumen (Faiyah & Naufal, 2021), pembuktian 

peneliti terdahulu (Setiawan et al., 2021), Buzz marketing mempunyai 

pengaruh yang positif terhadap purchase decision yang dimediasi oleh 

variabel brand awarness, hal tersebut menunjukkan bahwa dapat diketahui 

dari analisis jalur yang telah dilakukan sebelumnya. Berdasarkan hasil 

analisis, diperoleh bahwa koefisien mediasi variabel buzz marketing 

terhadap keputusan pembelian melalui brand awareness menunjukkan nilai 

yang positif. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa buzz marketing 

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian dengan peran 

mediasi dari brand awareness. Konsumen mengambil keputusan 

pembelian bisa juga melihat dari online customer review yang diberikan 

oleh konsumen sebelumnya yang telah membeli produk Mamna Hijab.  

Online customer review pada aplikasi Shopee dapat digunakan untuk 

memperoleh ulasan dan juga informasi tentang produk yang diinginkan 

konsumen. Ulasan dan informasi tersebut dapat membantu menghindari 

kesalahan dalam proses pembelian, ulasan dari pembeli yang pernah 

membeli produk dapat membantu dalam memberikan gambaran tentang 

produknya (Rasyid et al., 2025), online customer review merupakan 

evalusai produk oleh konsumen yang memiliki pengalaman dari produk 
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tersebut, dijual pada aplikasi shopee atau aplikasi belanja online lain. 

Faktor yang mempengaruhi adanya online customer review yaitu keutusan 

dalam membeli, isi ulasan komen yang pernah membeli produk, informasi 

yang sesuai apa yang diberikann oleh konsumen, penilaian produk 

(Tarisha et al., 2025) Menurut pendapat peneliti yang dilakukan oleh 

(Mahendra & Primasatria, 2022), menyatakan online customer review 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Artinya review sangat penting 

bagi konsumen dalam mengambil keputusan pembelian.

Selain online customer review suatu toko online biasanya 

menyediakan ulasan berbentuk bintang untuk menilai suatu produk di toko 

tersebut adalah online customer rating untuk menentukan keputusan 

pembelian, di mana konsumen melihat rating dari produk tersebut sebelum 

membeli. Rating mempunyai hubungan dengan penjualan produk. 

Penilaian dari konsumen memberi tahu penjual tentang kepuasan mereka. 

Adanya pemberian rating sebagai umpan balik kepada penjual. Pelayanan 

yang baik dan produk berkualitas akan meningkatkan jumlah bintang dan 

penjualan. (Sari, 2022).

Konsumen harus selektif dalam memilih suatu produk jika tidak 

ingin adanya penipuan dan barang tidak dikirim. Jadi dengan adanya 

online customer review dan online customer rating konsumen sebelumnya 

bisa menjadi bahan pertimbangan untuk bertransaksi pada e-commerce 

Shopee. Rating dan review sangat penting dalam e-commerce. Dengan 

adanya rating dan review membantu calon pembeli mendapatkan 

informasi tentang kualitas, kemiripan, kecepatan pengiriman, dan keaslian 

barang.(Al Araditan et al., 2021). Menurut peneliti terdahulu (Martini et 

al., 2022), bahwa hasil analisis mendapat perolehan variabel Online 

Customer Rating dan Online Customer Review secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian di toko 

Modelia Fashion.

Mamna Hijab merupakan salah satu penjual hijab yang menjual 

produknya hanya di online Shopee. Mamna Hijab berupaya meningkatkan 

performa toko agar mencapai status Star Seller. Untuk mewujudkannya, Mamna 
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Hijab ingin memanfaatkan strategi buzz marketing dengan memberikan sampel 

produk kepada konsumen terpilih. Konsumen ini kemudian diminta untuk 

memberikan rating dan review jujur di toko online Shopee Mamna Hijab. Rating 

dan review positif dari para pengguna Shopee dapat membangun kepercayaan 

calon pembeli lain, memperkuat reputasi toko, dan mendongkrak penjualan 

secara signifikan.

Berdasarkan uraian di atas,  terdapat beberapa fenomena sebagai 

gambaran awal untuk menentukan masalah utama dalam penelitian ini 

yakni sebagai berikut: (1) Keputusan pembelian secara online merupakan 

bagian penting yang dilakukan konsumen sebelum memutuskan untuk 

membeli suatu produk atau jasa. Pengambilan keputusan ini biasanya 

terjadi setelah konsumen melakukan evaluasi terhadap berbagai pilihan 

yang tersedia. Konsumen dapat menentukan keputusan pembelian melalui 

beberapa faktor, diantaranya dari kualitas layanan, komponen bauran 

pemasaran berupa kualitas produk, saluran penjualan, strategi promosi, 

maupun penentuan harga. Selain itu, pada era sekarang juga dipengaruhi 

oleh  buzz marketing (pendengung produk), ulasan pelanggan secara 

online (online customer review), dan penilaian pelanggan secara online 

(online customer rating).  (2) Buzz Marketing dapat menjadi alat yang 

sangat kuat untuk menciptakan kesadaran dan perhatian jika dirancang 

dengan hati-hati. Tetapi strategi ini memerlukan kontrol yang baik, 

kreativitas tinggi, dan pemahaman mendalam tentang audiens untuk 

menghindari risiko yang dapat merugikan merk. Kombinasi buzz 

marketing dengan strategi pemasaran lainnya dapat meningkatkan 

efektivitasnya secara keseluruhan. Hal ini dipengaruhi oleh topics yang 

diambil dan tracking. (3) Online Customer Review diperkirakan dapat  

meningkatkan kepercayaan konsumen dalam memutuskan pembelian jika 

ulasan tersebut dinilai relevan, tetapi online customer review bisa menjadi 

ulasan buruk jika ada beberapa produk yang dikirim tidak sesuai 

ekspektasi awal ketika melihat ulasan konsumen. Kondisi tersebut menjadi 

pemicu kurangnya konsisten dengan ulasan produknya. Hal ini 

dipengaruhi oleh indikator kredibilitas sumber dan valensi ulasan. Selain 

hal tersebut Online Customer Rating dapat menjadi keputusan pembelian 
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jika rating toko tersebut mempunyai bintang yang tinggi. Tapi, rating 

rendah bisa menjadi alasan konsumen tidak memilih produk tersebut. 

Rating yang rendah biasanya diasosiasikan dengan keluhan pelanggan, 

masalah kualitas, atau layanan yang kurang memuaskan, yang pada 

akhirnya menimbulkan keraguan terhadap kredibilitas penjual. Hal 

tersebut dipengaruhi oleh pemberian layanan.

Berdasarkan fenomena masalah tersebut, maka perlu adanya 

rambu-rambu pembahasan agar dalam pengkajian yang dilakukan lebih 

sistematis. Penelitian ini fokus pada faktor yang dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian online ditinjau dari kinerja buzz marketing, online 

customer review, dan online customer rating pada Mamna Hijab.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka peneliti dapat 

merumuskan beberapa rumusan masalah sebagai berikut :

1. Apakah Buzz Marketing berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

Mamna Hijab pada e-commerce Shopee?

2. Apakah Online Customer Review berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian Mamna Hijab pada e-commerce Shopee?

3. Apakah Online Customer Rating berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian Mamna Hijab pada e-commerce Shopee? 

4. Apakah antara Buzz Marketing, Online Customer Review dan Online 

Customer Rating berpengaruh terhadap keputusan pembelian Mamna 

Hijab pada e-commerce Shopee?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian dari rumusan masalah di atas, untuk 

mengetahui dan menganalisis:

1. Pengaruh Buzz Marketing terhadap keputusan pembelian konsumen 

Mamna Hijab pada e-commerce Shopee.

2. Pengaruh Online Customer Review terhadap keputusan pembelian 

konsumen Mamna Hijab pada e-commerce Shopee.
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3. Pengaruh dari Online Customer Rating terhadap keputusan pembelian 

konsumen Mamna Hijab pada e-commerce Shopee.

4. Pengaruh Buzz Marketing, Online Customer Review dan Online 

Customer Rating berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen mamna Hijab pada e-commerce Shopee.

D. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoretis

Diharpakan hasil penelitian ini bisa menjadi bahan masukan 

teori pendukung  yang dapat dipergunakan oleh para akademisi  dalam 

mengkaji tentang buzz marketing, online customerr review, dan online 

customer rating yang dapat mempengaruhi dalam keputusan pembelian.

b. Manfaat Praktis

a. Manfaat Bagi Peneliti

Manfaat bagi peneliti yaitu diharapkan dengan adanya 

penelitian ini dapat menambah wawasan tentang buzz marketing, 

online customer review dan online customer rating dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada e-commerce 

Shopee dan mengimplementasikan dikehidupan sehari-hari. 

b. Manfaat Bagi Pelaku Usaha Online

Peneliti berharap pelaku usaha online dapat menerima 

masukan dari peneliti untuk terus meningkatkan kualitas produk 

dan layanan yang konsisten, amanah  dan jujur sesuai apa yang 

dibutuhkan para konsumen agar meningkatkan stimulasi penjualan.

c. Manfaat Bagi Konsumen 

Peneliti berharap konsumen mendapatkan wawasan 

tambahan tentang buzz marketing, online customer review, dan 

online customer rating terhadap keputusan pembelian pada e-

commerce Shopee dan bisa menerapkan manfaat pengetahuan 

tersebut.
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