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ABSTRAK 

Bestie Salamah Mauji: Pengaruh Online Customer Review dan E-Trust Terhadap 

Keputusan Pembelian Melalui Shopee (Studi Pada Mahasiswa Prodi Manajemen 

Universitas Nusantara PGRI Kediri) 

Kata Kunci : Online Customer Review, E-Trust, Keputusan Pembelian 

 

     Penelitian ini dilatar belakangi bahwa semakin canggihnya teknologi sehingga 

melahirkan inovasi baru yakni belanja online. Namun belanja online melalui 

marketplace memiliki potensi yang dapat merugikan pembeli. Adanya 

ketidaksesuaian Online Customer Review dan ketidakmampuan pembeli untuk 

kontak langsung dengan seller sehingga barang yang hendak dibeli hanya bisa 

dilihat dengan description product dan katalog atau gambar mengurangi E-Trust 

dalam melakukan keputusan pembelian.  

     Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik penelitian yang 

digunakan yaitu kausalitas. Pelaksanaan penelitian berada pada mahasiswa Prodi 

Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri. Pengambilan sampel 

menggunakan tenik purposive sampling dan jumlah sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 221 responden.  

     Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Online Customer Review, E-trust 

berperngaruh signifikan secara parsial. Adapun secara simultan Online Customer 

Review dan E-Trust mempengaruhi Keputusan Pembelian melalui Shopee pada 

mahasiswa Prodi Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

     Perkembangan internet semakin lama semakin pesat. Dilansir dari 

website (Social, 2022), pengguna internet diseluruh dunia mencapai angka 

4,95 milyar pengguna per Januari 2022. Angka ini menunjukan 

bahwasanya pengguna internet saat ini mencapai lebih dari 60% atau lebih 

dari separuh populasi manusia di dunia, dengan jumlah 7,9 milyar manusia 

di dunia. Menurut laporan We Are Social, Indonesia merupakan salah satu 

negara dengan populasi pengguna internet terbesar di dunia, terdapat 204,7 

juta pengguna aktif atau sekitar 70% dari jumlah total penduduk Indonesia 

sebesar 277 juta yang tercatat per Januari 2022 (Social, 2022). 

     Teknologi yang semakin canggih menjadikan segala bentuk kegiatan 

dapat diakses secara online, tak terkecuali kegiatan transaksi. Jika dahulu 

umumnya transaksi hanya bisa dilaksanakan apabila adanya pertemuan 

secara langsung antara penjual dan pembeli selanjutnya melakukan 

kesepakatan yang dipersetujui oleh kedua belah pihak. Namun kini dengan 

kecerdasan manusia dan didukung oleh kemajuan teknologi, transaksi bisa 

dilaksanakan secara online. Dimana manusia sekarang ini bisa melakukan 

transaksi kapan saja wakktunya dan dimana saja mereka berada hanya 

menggunakan smartphone mereka yang terhubung dengan internet.  

     Semakin mudahnya mengakses internet menjadikan generasi muda 

hidup secara modern tak terkecuali mahasiswa. Mahasiswa adalah 
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generasi muda yang dekat dengan persoalan akses informasi dan dunia 

internet terkini. Internet digunakan sebagai penghubung mencari ilmu dari 

website di seluruh dunia. Internet juga mempengaruhi tingkat kebutuhan 

hidup mahasiswa, mulai dari perubahan lingkungan sosial, hingga gaya 

hidup mereka. Sebagai generasi muda, mahasiswa memiliki cara agar tetap 

eksis di lingkungan mereka mulai dari pemilihan metode belajar, 

berteman, berpenampilan dan mengekspresikan kreativitas. Beragam 

fasilitas yang sajikan internet untuk penggunanya melahirkan inovasi baru 

dalam segi belanja yang kini disebut dengan belanja online. 

     Untuk saat ini perkembangan marketplace di Indonesia sangat pesat. 

Berbeda dengan beberapa tahun sebelumnya, dimana marketplace belum 

terlalu popular dikalangan masyarakat. Sebuah marketplace diciptakan 

bertujuan untuk memberikan kemudahan bagi penggunanya untuk 

menentukan apa saja yang mereka butuhkan. Hal tersebut menjadi salah 

satu faktor penyebab meningkatnya jumlah pengguna dari sebuah 

marketplace di Indonesia. Walaupun demikian, disisi lain berbelanja 

secara online memiliki potensi yang dapat merugikan pembeli, misalnya 

terjadi ketidaksesuaian kondisi barang yang terkirim dengan barang yang 

ditawarkan di e-commerce, ataupun penipuan. 

     Shopee merupakan salah satu marketplace di Indonesia yang 

memudahkan penggunanya untuk mengakses melalui aplikasi yang 

mereka download dari smartphone maupun perangkat komputer. Shopee 

merupakan sebuah platform yang menyediakan kebutuhan manusia mulai 
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dari primer, sekunder hingga tersier. Shopee juga memberikan kemudahan 

bagi penggunanya dengan menyediakan berbagai metode pembayararan 

seperti melalui retail (Indomaret, Alfamaret, Alfamidi dll), transfer M-

Banking, COD (cash of delivery), dompet digital Shopee (Shopeepay) 

serta SPayLater. 

 

Sumber : (katadata.co.id, 2021) 

     Dari gambar diatas menunjukan bahwa Shopee menempati peringkat 

kedua sebagai E-Commerce atau marketplace dengan perolehan angka 

sebesar 134,4 juta kunjungan website bulanan tertinggi (kuartal III 2021), 

berbanding tipis dengan Tokopedia yang berada pada top rank dengan 

perolehan angka sebesar 158,1 juta kunjungan website perbulan. 

Gambar 1. 1 Data E-Commerce Dengan Pengunjung Bulanan 

Tertinggi 
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Sedangkan menurut data riset rumahmedia.com, alasan utama pemilihan 

Shopee sebagai marketplace yang paling diminati masyarakat Indonesia 

adalah karena adanya promo ongkos kirim, diskon menarik, kelengkapan 

produk dan tampilan layanan aplikasi. 

     Customer sekarang ini akan mengeluarkan uang dan berharap untuk 

membeli produk atau jasa yang terpercaya sehingga timbal balik antara 

uang yang dikeluarkan dengan perolehan produk atau jasa sepadan. 

Customer juga akan lebih berhati-hati dalam membelanjakan uangnya, jika 

mereka merasa bahwa produk yang akan dibeli sesuai dengan harganya, 

maka customer cenderung melakukan tidakakan keputusan pembelian. 

Keputusan untuk memilih Shopee merupakan salah satu bentuk keputusan 

pembelian. Keputusan pembelian adalah proses integrasi yang digunakan 

untuk mengombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih 

perilaku alternatif dan memilih satu di antaranya (Rarung et al., 2022). 

Keputusan pembelian adalah proses prapembelian yang dialami oleh 

customer yang dipengaruhi beberapa faktor dalam menentukan produk 

atau jasa apa yang akan mereka beli. 

     Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi customer untuk melalukan 

keputusan pembelian secara online adalah faktor Online Customer Review. 

Hal ini dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Hidayat & 

Utami, 2022), yang menyatakan bahwa Online Customer Review 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Online cutomer review adalah 

sebuah feedback atau ulasan yang diberikan seorang customer berkaitan 
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dengan informasi dari evaluasi atau penialaian barang suatu barang atau 

jasa yang dikirimkan ke pihak penjual (Rarung et al., 2022). Online 

customer review ini dibuat dengan tujuan agar seorang customer lain dapat 

memberikan informasi mengenai pengalaman dan kualitas dari suatu 

barang atau jasa dari sebuah perusahaan online ke customer lainnya. Oleh 

karena itu Online Customer Review yang baik diharapkan dapat 

meningkatkan keputusan pembelian customer dan membangun citra 

perusahaan online.   

      Faktor lain yang juga mendukung sebuah keputusan pembelian 

seorang customer secara online adalah faktor E-Trust. Hal ini dibuktikan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Hongjoyo et al., 2020), yang 

menyatakan bahwa e-trust berpengaruh terhadap keputusan pembelian. E-

trust adalah suatu keyakinan yang dimiliki oleh seorang customer untuk 

membeli barang ataupun jasa melalui media internet (Purwanto et al., 

2021). Kegiatan transaksi secara online melalui sebuah media internet 

tidak memungkinkan seorang customer melakukan kontak langsung 

dengan pihak penjual. Customer hanya dapat melihat, memilih dan 

mempertimbangkan barang atau jasa yang akan dibeli melalui gambar 

serta informasi yang tertera pada laman website saja. Demikianlah 

keputusan pembelian sepenuhnya berada pada kepercayaan customer 

terhadap media internet dan pihak penjual. Sebuah perusahaan harus 

memiliki kredibilitas yang baik agar dapat bertahan dalam persaingan 

mitra online lainnya. Karena sebuah kepercayaan customer merupakan 
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sebuah harapan yang digantungkan kepada pihak penyedia barang atau 

jasa yang bisa dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya. 

     Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa karena mereka adalah 

generasi yang paling dekat dengan teknologi dan kehidupanya tidak bisa 

lepas dari teknologi. Mahasiswa yang dipilih adalah mahasiswa Prodi 

Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri, karena mereka telah 

mendapat materi E-Marketing yang mana mereka paham bagaimana 

mengimplementasikan ilmu yang mereka dapatkan dengan melakukan 

pembelian secara online. Menurut pengamatan yang telah dilakukan 

peneliti sebelumnya menemukan bahwa lebih dari 80% mahasiswa Prodi 

Manajemen adalah pengguna Shopee. Dan pengalaman yang dialami 

peneliti selama berbelanja online yaitu adanya ketidaksesuaian online 

customer review dengan produk yang dikirimkan, hal tersebut dilakukan 

oleh salah satu oknum e-commers di suatu marketplace yang 

menyebabkan berkurangya e-trust untuk melakukan keputusan pembelian 

suatu produk atau jasa melalui marketplace. 

     Berdasarkan uraian diatas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Online Customer Review dan E-Trust 

Terhadap Keputusan Pembelian Melalui Shopee (Studi Pada 

Mahasiswa Prodi Manajemen Universitas Nusantara PGRI” 

B. Identifikasi Masalah 

    Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka identifikasi masalah 

dalam penelitian ini adalah: 
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1. Adanya ketidaksesuaian Online Customer Review yang dilakukan oleh 

salah satu oknum di sebuah marketplace 

2. Untuk pembelian secara online ketidakmampuan pembeli dalam 

kontak langsung dengan penjual dan barang atau jasa yang akan dibeli 

hanya bisa dilihat melalui gambar dan deskripsi sehingga mengurangi 

E-Trust dalam melakukan pembelian secara online 

C. Batasan Masalah 

     Mengingat banyaknya variabel yang berhubungan dengan 

permasalahan diatas, maka peneliti membatasi permasalahan pada variabel 

Online Customer Review, E-Trust dan keputusan pembelian melalui 

Shopee (studi pada mahasiswa Prodi Manajemen Universitas Nusantara 

PGRI Kediri). 

D. Rumusan Masalah 

     Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka penulis 

menetukan rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah Online Customer Review berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian melalui Shopee pada mahasiswa Prodi 

Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri secara parsial? 

2. Apakah E-Trust berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

melalui Shopee pada mahasiswa Prodi Manajemen Universitas 

Nusantara PGRI Kediri secara parsial? 
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3. Apakah Online Customer Review dan E-Trust berpengaruh signifikan 

terhadap pembelian melalui Shopee pada mahasiswa Prodi Manajemen 

Universitas Nusantara PGRI Kediri secara simultan? 

E. Tujuan Penelitian 

       Dari rumusan masalah diatas, dapat diambil tujuan penelitian sebagai 

berikut: 

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan Online Customer 

Review terhadap keputusan pembelian melalui Shopee pada mahsiswa 

Prodi Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri secara parsial. 

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan E-Trust terhadap 

keputusan pembelian melalui Shopee pada mahasiswa Prodi 

Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri secara parsial. 

3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan Online Customer 

Review dan E-Trust terhadap keputusan pembelian melalui Shopee 

pada mahasiswa Prodi Manajemen Universitas Nusantara PGRI Kediri 

secara simultan. 

F. Manfaat Penelitian 

       Dalam penelitian ini ada beberapa manfaat yang ingin dicapai: 

1. Secara Teoritis 

     Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi ataupun 

kajian penelitian berikutnya mengenai teori keilmuan yang berkaitan 

dengan keputusan pembelian. Serta dapat memberikan arah kebijakan 
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perusahaan sebagai acuan data peningkatan pelayanan dan operasioal 

perusahaan. 

2. Secara Praktis 

     Bagi perusahaan diharapkan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

penulis bisa memberikan evaluasi terhadap penetapan kebijakan 

pemasaran oleh pihak perusahaan Shopee Indonesia guna 

meningkatkan kredibilitas dan daya saing terhadap mitra lain. 
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