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Abstrak  

Tria Jihan Lestari, Analisis Pengaruh Online Customer Rating, Online 

Customer Review, Dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian 

Pada Marketplace Lazada, Skripsi, Manajemen, FEB, UN PGRI Kediri, 

2022. 

Kata Kunci : Rating, Review, Kualitas Produk, Keputusan Pembelian 

Perkembangan teknologi saat ini sudah semakin pesat dan canggih, 

di era modern seperti ini mengakibatkan perubahan perilaku manusia 

terutama dalam hal memenuhi kebutuhan. Teknologi yang semakin canggih 

dapat dilihat dari banyaknya metode-metode pemasaran, dengan 

menggunakan smartphone dan koneksi internet kini masyarakat dapat 

memenuhi kebutuhan dengan berbelanja secara online. berbelanja online 

bisa disebut dengan e-commerce. Adapun media perantara yang digunakan 

untuk menghubungkan pihak penjual dan pembeli yang biasa disebut 

marketplace.  

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis dan mengetahui : (1) 

Pengaruh Online Customer Rating Terhadap Keputusan Pembelian Pada 

Marketplace Lazada. (2) Pengaruh Onine Cutomer Review Terhadap 

Keputusan Pembelian Pada Marketplace Lazada. (3) Pengaruh Kualitas 

Produk Terhadap Keputusan Pembelian Pada Marketplace Lazada. (4) 

Pengaruh Online Customer Rating, Online Customer Review Dan Kualitas 

Produk Terhadap Keputusan Pembelian Pada Marketplace Lazada.  

Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan teknik penelitian bersifat kausal. Pengumpulan data 

dengan menyebarkan kuisioner. Populasi dalam penelitian ini adalah 

mahasiswa manajemen UN PGRI Kediri dan sampel yang digunakan 

berjumlah 50 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi 

linear berganda dengan bantuan SPSS Statistics 23. 

Kesimpuan dari penelitian ini yaitu (1) Ada pengaruh signifikan 

secara parsial antara online customer rating terhadap keputusan pembelian 

pada marketplace lazada. (2) Tidak ada pengaruh signifikan secara parsial 

antara online customer review terhadap keputusan pembelian pada 

marketplace lazada. (3) Ada pengaruh signifikan secara parsial antara 

kualitas produk terhadap keputusan pembelian pada marketplace lazada. (4) 

Ada pengaruh signifikan secara simultan antara online customer rating, 

online customer review dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian 

pada marketplace lazada. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sekarang ini kehidupan manusia tidak lepas dari kemajuan 

teknologi, dengan berkembangnya teknologi di lingkungan masyarakat 

mampu membantu dalam segala hal, salah satunya memperbaiki kualitas 

ekonomi. Perkembangan teknologi yang semakin canggih dapat dilihat 

dari maraknya metode-metode dalam pemasaran. Di Indonesia sendiri 

teknologi memiliki peran utama dalam membangun pertumbuhan 

ekonomi. Perkembangan teknologi tidak hanya berfungsi sebagai media 

komunikasi dan informasi saja namun juga sebagai media untuk transaksi 

jual beli secara online. 

Dengan adanya online shop dapat memudahkan masyarakat untuk 

memenuhi kebutuhan, yang sering disebut dengan E-commerce atau 

Marketplace. E-commerce merupakan proses penjualan atau pembelian 

produk secara elektronik dengan memanfaatkan telekomunikasi seperti 

internet atau jaringan komputer. Menurut  Ahmadi dalam Marcel dan Astri 

(2018) e-commerce merupakan aktivitas pembelian dan penjualan melalui 

jaringan internet dimana pembeli dan penjual tidak bertemu secara 

langsung, melainkan berkomunikasi melalui media internet. Sedangkan 

marketplace merupakan platfrom perantara yang bertugas menghubungkan 

pihak pembeli dan penjual. 
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Alasan adanya perilaku dari belanja offline ke belanja online ini 

karena kemudahan yang ditawarkan, seperti kemudahan dalam 

menemukan barang yang dibutuhkan serta beberapa metode pembayaran 

yang disediakan. Selain kemudahan yang ditawarkan, ada beberapa faktor 

yang menyebabkan konsumen tidak akan melakukan pembelian pada 

marketplace. Faktor tersebut yaitu resiko yang dihadapi konsumen 

terhadap barang yang akan dibeli. Beberapa resiko yang terjadi ketika 

pembelian secara online yakni ketidak sesuaian produk, rusaknya barang 

dalam pengiriman atau bahkan cacat produksi, kesalahan order seperti 

ketidak sesuaian jumlah produk atau warna, serta keterlambatan dalam 

pengiriman produk. 

Beberapa fenomena yang dijumpai dari kegiatan belanja online 

tersebut. Calon konsumen menghadapi berbagai risiko dan tidak memiliki 

kemampuan untuk menilai secara langsung apakah suatu barang atau jasa 

yang ditawarkan dapat memenuhi kebutuhan dan ekspetasi yang 

diharapkan konsumen ketika mengkonsumsi suatu barang dan jasa 

tersebut. Belanja online dan offline memiliki perbedaan yang mencolok. 

Perbedaan yang dimaksud adalah kemampuan konsumen dalam menilai 

suatu produk yang akan dibeli. Calon konsumen yang berlanja secara 

online tidak dapat melihat secara langsung barang yang akan dibeli. Calon 

konsumen mengandalkan keterangan penjual mengenai produk yang dijual 

dengan deskripsi mengenai produk dan gambar produk yang diberikan 

oleh penjual. Berbeda dengan Calon konsumen yang melakukan 
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pembelian secara offline. Calon konsumen dapat melihat secara langsung 

produk yang ditawarkan sehingga dapat memberikan penilaian pada 

produk tersebut secara langsung dan menjadi faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian oleh konsumen. Calon konsumen memiliki cara yang 

lain untuk menilai suatu produk atau jasa tersebut saat berbelanja online 

yaitu dengan cara mencari informasi mengenai ulasan yang diberikan oleh 

konsumen lain yang telah melakukan pembelian pada barang atau jasa 

tersebut. 

Di Indonesia terdapat beberapa marketplace yang beroperasi. Antara 

lain ada Shopee, Tokopedia, Lazada, Bukalapak dan masih banyak lagi. 

Banyak bermunculannya marketplace menambah persaingan antar 

perusahaan, setiap perusahaan diharuskan untuk bisa lebih kreatif dan 

inovatif pada strategi pemasaran produknya. Salah satu perusahaan 

marketplace yang ada di Indonesia yaitu Lazada. Lazada merupakan 

marketplace jual beli online, penyedia media bagi para pendiri UMKM 

untuk mengembangkan bisnisnya. Lazada didirikan oleh Rocket Internet 

dan Pierre Poignant pada tahun 2012 dan dimiliki oleh Alibaba Group. 

 
Gambar 1.1 

Data E-commerce pada tahun 2021 
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Dilansir dari katadata.co.id (2021) pada masa pandemi minat 

masyarakat berbelanja online meningkat, sepanjang semester III-2021 

transaksi e-commerce naik 63,36 persen, total nilai transaksi mencapai Rp 

186,75 triliun. Tingginya  minat belanja online masyarakat berpengaruh 

pada platfrom e-commerce. Pada periode 2021 e-commerce yang paling 

banyak dikunjungi yakni Tokopedia dikunjungi 158,1 juta kali, Shopee 

134,4 juta kali, Bukalapak 30,10 juta kali, Lazada 27,95 juta kali dan Blibi 

16,30 juta kali setiap bulannya. Hal ini terlihat bahwa masyarakat kurang 

begitu suka berbelanja di marketplace Lazada.  

Lazada berusaha menjadi marketplace andalan konsumen seperti 

memiliki target pasar semua kalangan dan umur, walaupun pengguna 

terbanyak berusia 17-40 tahun. Produk yang ditawarkan lazada yaitu 

fashion, elektronik., perlengkapan olahraga dan perlengkapan traveling. 

Lazada juga melakukan strategi pemasaran untuk memikat konsumen. 

Strategi pertama, lazada memberikan layanan diskon dan gratis ongkos 

kirim setiap pembelian produk minimal 50.000 yang belum ditawarkan 

pada marketplace lain. Strategi kedua, melakukan public relations, dimana 

lazada melakukan sejumlah uapaya untuk membangun komunikasi atau 

hubungan baik dengan para konsumen. Seperti membuat event bulanan 

seperti program khusus di TV, memberikan layanan customer care 24 jam 

dan bekerja sama dengan beberapa artis untuk menjadi brand ambassador. 

Strategi ketiga, mengadakan personal selling seperti mengadakan seminar 

kewirausahaan, seminar tentang strategi promosi penjualan online untuk 
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memperluas pangsa pasar. Selain beberapa strategi yang dilakukan lazada 

mempunyai keunggulan untuk memudahkan konsumen, seperti terdapat 

banyak promo dan diskon, terdapat berbagai pilihan pembayaran serta 

tampilan website yang simple. Hal tersebut akan semakin menarik 

konsumen untuk melakukan transaksi pada marketplace lazada. 

Dalam kegiatan berbelanja online konsumen perlu mencari informasi 

lebih mengenai produk yang akan dibelinya untuk memutuskan pembelian 

pada sebuah produk tertentu. Menurut Kotler & Amstrong, (2019:181) 

keputusan pembelian merupakan suatu pilihan sikap seseorang untuk 

membeli dan menggunakan suatu barang atau jasa yang telah di 

pertimbangkan terlebih dahulu untuk memenuhi kebutuhan. Dengan 

melalui proses pengenalan masalah, pencarian informasi, mengevaluasi 

alternatif, hingga memutuskan pembelian. Keputusan pembelian 

konsumen pada marketplace tergantung pada rating, ulasan atau komentar 

positif/negatif yang diberikan oleh konsumen lain. Cara yang mudah untuk 

mendapatkan informasi tersebut adalah dengan melihat ulasan atau review 

dan melihat peringkat atau rating pada suatu toko. Serta selalu 

memperhatikan kualitas suatu produk. 

Online customer rating adalah variabel yang mempengaruhi 

pembelian secara online. Rating dapat diartikan sebagai penilaian dari 

penggunaan pada preferensi suatu produk terhadap pengalaman mereka 

yang mengacu pada keadaan psikologis dan emosional saat berinteraksi 

dengan produk secara virtual dalam lingkungan dimediasi (Farki & 
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Baihaqi, 2016). Dalam pengambilan keputusan pembelian rating sangat 

berpengaruh karena sebelum melakukan pembelian konsumen akan 

melihat rating, jadi apabila semakin banyak konsumen memberikan rating 

maka menunjukkan bahwa peringkat penjualan dalam kondisi baik dan 

begitu juga sebaliknya apabila rating nya rendah maka konsumen akan 

mengurungkan niatnya untuk membeli. Hal ini sesuai dengan Penelitian 

Ichsan (2018) bahwa online customer rating mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel minat beli konsumen pada marketplace 

Tokopedia dengan jumlah pengaruh yang cukup besar. 

Selain melihat rating konsumen akan melihat review pada suatu 

produk yang akan dibelinya. Online Customer Review adalah ulasan yang 

diberikan untuk menginformasikan dan evaluasi terkait suatu produk untuk 

mengetahui kualitas produk yang akan dibeli. Menurut Elwalda, Lü, & Ali, 

(2016), online customer review adalah bagian dari eWOM, atau pendapat 

langsung dari pelanggan dan bukan dari sebuah iklan. Online Customer 

Review merupakan faktor utama yang digunakan konsumen untuk melihat 

hasil ulasan konsumen lain sehingga dapat menjadi acuan untuk keputusan 

pembelian. Pada penelitian yang dilakukan Latief (2020) bahwa online 

customer review yang ada pada sociolla merupakan informasi yang belum 

cukup terpercaya. Sehingga tidak berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian. Sedangkan pada penelitian Dewi dan Artanti (2020) bahwa 

online customer review berpengaruh positif terhadap purchase intention 

pada Wisata Kuliner Surabaya. 
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Dalam keputusan pembelian selain melihat dari online customer 

rating dan online customer review, konsumen perlu mempertimbangkan 

kualitas suatu produk karena merupakan faktor penting bagi konsumen 

dalam memenuhi kebutuhan tanpa adanya kendala. Menurut Daga, (2017), 

kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk menjalankan 

fungsinya seperti keandalan, ketahanan serta atribut bernilai lainnya yang 

bisa memenuhi harapan konsumen. Hal ini sesuai dengan penelitian 

Fernando (2018) bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Hal ini ditunjukkan bahwa semakin baik 

kualitas produk yang diberikan maka akan mendorong konsumen untuk 

membeli suatu produk. 

Berdasarkan beberapa penelitian terdapat pernyataan yang berbeda 

seperti penelitian yang dilakukan oleh Latief (2020) dan Dewi (2020) 

meskipun dengan variabel yang sama yaitu online customer review akan 

tetapi hasil penelitian bertolak belakang. Bahwa online customer review 

bisa berpengaruh terhadap keputusan pembelian dan tidak berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian. Dengan adanya perbedaan pendapat, maka 

peneliti akan melakukan penelitian lebih lanjut untuk mendapatkan data 

yang akurat. 

Pada penelitian ini akan mengambil judul “Analisis Pengaruh Online 

Customer Rating, Online Customer Review dan Kualitas Produk terhadap 

Keputusan Pembelian Pada Marketplace Lazada” dan mengambil objek 

Mahasiswa Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri yang pernah 



8 
 

 

melakukan pembelian secara online melalui marketplace Lazada. 

Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebar kuisioner dan observasi 

langsung untuk mengetahui pengaruh Online Customer Rating, Online 

Customer Review dan Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian 

pada Marketplace Lazada. 

B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan maka dapat 

diidentifikasikan masalah dalam penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Sebagian konsumen memberikan rating kurang dari tiga dari skala 

lima, karena kualitas yang diberikan tidak sesuai sehingga 

memberikan dampak terhadap keputusan pembelian. 

2. Pada pembelian online ulasan atau komentar menjadi salah satu 

faktor penting dalam menentukan keputusan pembelian dan apabila 

ulasan yang diberikan baik maka minat beli konsumen meningkat. 

3. Kualitas produk menjadi faktor penting dalam mempertimbangkan 

pembelian. Layanan informasi mengenai produk dalam pembelian 

online yakni dengan melihat rating dan review pembelian. 

 

C. Batasan Masalah  

Supaya penelitian ini dapat berjalan dengan lancar dan akurat maka 

dilakukan pembatasan masalah. Berdasarkan latar belakang masalah dan 

identifikasi masalah yang telah disebutkan di atas peneliti hanya akan 

menganalisis  dan mengetahui Pengaruh Online Customer Rating, Online 
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Customer Review dan Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian. 

Yang mengambil objek Mahasiswa Manajemen Universitas Nusantara 

PGRI Kediri. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas dapat dirumuskan masalah sebagai 

berikut: 

1. Apakah Online Customer Rating berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian melalui marketplace Lazada pada mahasiswa manajemen 

UNP Kediri ? 

2. Apakah Online Customer Review berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian melalui marketplace Lazada  pada mahasiswa manajemen 

UNP Kediri ? 

3. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

melalui marketplace Lazada pada mahasiswa manajemen UNP 

Kediri ? 

4. Apakah Online Customer Rating, Online Customer Review, Kualitas 

Produk berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian 

melalui marketplace Lazada pada mahasiswa manajemen UNP 

Kediri? 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah diuraikan diatas, maka 

tujuan penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Online Customer 

Rating terhadap keputusan pembelian melalui marketplace Lazada 

pada mahasiswa UNP Kediri. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Online Customer 

Review terhadap keputusan pembelian melalui marketplace Lazada 

pada mahasiswa manajemen UNP Kediri. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Produk 

terhadap keputusan pembelian melalui marketplace Lazada pada 

mahasiswa manajemen UNP Kediri. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Online Customer 

Rating, Online Customer Review dan Kualitas Produk secara 

simultan terhadap keputusan pembelian pada marketplace Lazada. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, maka dapat diambil manfaat 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat untuk 

pengembangan ilmu pengetahuan serta dapat mengetahui 
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seberapa besar pengaruh online customer rating, online 

cutomer review dan kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian pada marketplace lazada. 

b. Bagi Pembaca  

Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memberikan 

informasi yang positif serta dapat memberikan manfaat bagi 

para pembaca untuk menambah ilmu terutama dibidang 

manajemen pemasaran. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi bagi 

perusahaan mengenai kekurangan dan kelebihan dalam menerapkan 

manajemen pemasaran sehingga pihak perusahaan bisa 

mengevaluasi strategi mana yang tepat untuk diterapkan.   
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