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RINGKASAN

Tasya Nurisma Alviana : Efek Electronic Word of Mouth (E-WOM), Online
Consumer Review (OCR), dan Trustworthiness Terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen Melalui Marketplace Shopee, Laporan Penelitian, Manajemen, FEB
UNP KEDIRI, 2024.

Kata Kunci: Electronic Word Of Mouth (E-WOM), Online Consumer Review
(OCR), Trustworthiness, Keputusan Pembelian

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh Electronic
Word of Mouth (E-WOM), Online Consumer Review (OCR), dan Trustworthiness
terhadap Keputusan Pembelian Konsumen melalui Shopee Marketplace.
Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi penelitian
ini adalah mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Nusantara PGRI
Kediri, dengan sampel 40 responden. Penelitian ini dilakukan dengan metode
survei terhadap Mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Nusantara
PGRI Kediri yang telah melakukan transaksi melalui marketplace shopee. Teknik
pengambilan sampel menggunakan teknik analisis data dengan menggunakan uji
regresi linier berganda. Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan SPSS
23. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Electronic Word of Mouth (E-WOM),
Online Consumer Review (OCR), dan Trustworthiness secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen melalui Shopee
Marketplace bagi Mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Nusantara
PGRI Kediri.
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Teknologi modern berkembang sangat cepat, yang membawa
perubahan besar di hampir semua sektor, termasuk dalam ranah
perdagangan. Salah satu aspek dari perkembangan teknologi yang
memiliki pengaruh besar terutama bagi masyarakat Indonesia adalah
jaringan internet. Konektivitas jaringan internet saat ini merupakan
suatu kebutuhan yang tak dapat dihindari bagi semua pelaku bisnis.
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Deloitte dalam Sebuah
laporan Judul " The Effect on the Economy and Interruptions to
Internet Access" menunjukkan bahwa ada hubungan antara Produk
Domestik Bruto (PDB) suatu negara dengan ketersediaan internet.
Data yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik (BPS) menunjukkan
bahwa sektor informasi dan komunikasi mengalami pertumbuhan
tercepat selama kuartal kedua tahun 2020.

Ini disebabkan oleh fakta bahwa internet telah menjadi sangat
penting untuk mendukung aktivitas sehari-hari, terutama di tengah
pandemi seperti saat ini. (Farki et al., 2016) Persepsi pelanggan telah
berubah sebagai akibat dari berkembangnya internet, yang
mengakibatkan pergeseran dari sistem offline ke online. Fenomena
tersebut juga berlaku untuk adaptasi gaya hidup masyarakat saat ini

yang beralih dari platform tradisional ke situs internet. Perubahan ini



memberikan dampak yang signifikan bagi pengguna situs online yang
terus meningkat (Wardani et al., 2023).

E-Commerce dan Digital Marketing adalah gagasan bisnis inovatif
yang saat ini digunakan dalam situasi pandemi untuk melakukan
transaksi pembelian dan penjualan secara online melalui platform
berbasis World Wide Web Internet. Perkembangan e-commerce saat ini
berubah secara substansial. Menurut laporan "Digital 2019"
melaporkan bahwa 160,8 juta orang Indonesia menggunakan
smartphone, dan sekitar 76% dari mereka telah menggunakan aplikasi
e-commerce untuk melakukan pembelian online. Dengan kata lain,
pada 2019, sekitar 122 juta pengguna smartphone di Indonesia
menggunakan platform e-commerce untuk melakukan transaksi.

Peningkatan yang sangat mencolok dalam perkembangan bisnis e-
commerce mencerminkan minat yang tinggi terhadap e-commerce di
Indonesia. Seiring kemajuan teknologi yang cepat, banyak
pengembang yang berdedikasi untuk menciptakan berbagai aplikasi e-
commerce terbaik. Saat ini, ada 4 (empat) model bisnis e-commerce
yang berbeda, dan penelitian akan difokuskan pada model bisnis
Customer to Customer (C2C).

Dengan adanya marketplace, sektor perdagangan semakin
memperlihatkan keberadaannya di dalam masyarakat. Sembilan
aplikasi e-commerce saat ini tersedia, baik di platform Android

maupun iOS, adalah Tokopedia, Shopee, Bukalapak, Lazada, Blibli,



Bhinneka, Orami, Ralali, dan JD.ID. Menurut hasil survei, Shopee

memiliki jumlah unduhan tertinggi.

Shopee adalah platform perdagangan elektronik pertama kali
muncul di Singapura pada 2015, melalui pendekatan antar konsumen
atau consumer-to-consumer (C2C). Dengan operasi di negara:
Singapura, Indonesia, Malaysia, Taiwan, Vietnam, Thailand, dan
Filipina, Shopee telah berkembang menjadi pemimpin pasar e-
commerce. Klien memiliki kemampuan untuk melakukan pembelian
di Shopee melalui situs web melalui komputer atau laptop mereka,
sementara pengguna smartphone dapat mengunduh dan mengakses
aplikasi Shopee. Transaksi Shopee yang dilakukan melalui perangkat

smartphone dan mobile akan menjadi fokus penelitian ini.

Shopee telah mengalami peningkatan terus menerus sejak
peluncurannya pada 2015, terutama di Indonesia. Dengan Gross
Merchandise Value (GMV) sebesar US$ 40,1 miliar pada tahun 2020,
atau setara dengan Rp 573 triliun, Shopee berhasil mendominasi pasar

Indonesia dengan pangsa pasar 37% (Burhan, 2021).

Perluasan bisnis Shopee di Indonesia yang terus meningkat secara
signifikan didorong oleh berbagai faktor, termasuk kemudahan dalam
proses transaksi. Berbelanja secara online melalui aplikasi Shopee
sangat populer dan menawarkan keuntungan bagi kedua belah pihak

dalam hal kemudahan transaksi. Selain kenyamanan, terdapat aspek-



aspek tertentu yang menjadi pertimbangan ketika melakukan
pembelian online. Salah satunya adalah seberapa mirip barang yang
ditunjukkan oleh penjual sebagai barang yang akan diterima oleh
pembeli, karena pembeli tidak dapat melihat, merasakan, atau
mencoba produk secara langsung. Oleh karena itu, konsumen perlu
memiliki informasi yang sangat rinci mengenai produk yang mereka

ingin beli sebelum melangsungkan transaksi pembelian.

Keberhasilan suatu usaha dianggap tercapai jika terjadinya
keputusan pembelian dari pelanggan. Salah satu langkah terpenting
dalam proses pengambilan keputusan pembelian adalah proses
memutuskan untuk membeli barang atau jasa yang diinginkan oleh
konsumen (Wulandari et al., 2023). Saputra et al., (2020) Keputusan
pembelian adalah bagian dari proses pengambilan keputusan
konsumen di mana mereka memutuskan apakah akan membeli sebuah
produk atau tidak. Keputusan pembelian merupakan bagian penting
dalam perkembangan bisnis, karena semakin banyaknya pembelian
oleh konsumen akan menjamin kelangsungan bisnis tersebut. Dalam
penelitian ini keputusan pembelian melalui marketplace shopee dapat
dipengaruhi dan ditingkatkan guna mendukung perkembangan usaha

dan memenuhi kepuasan pelanggan.

Sebelum  melakukan pembelian, sangat penting untuk

mendapatkan informasi tentang produk yang diinginkan, baik secara



langsung maupun melalui platform online. Untuk memastikan bahwa
produk yang mereka pilih memenuhi harapan pelanggan, informasi ini
sangat penting. Salah satu cara pelanggan dapat mendapatkan
informasi melalui komunikasi pemasaran online adalah E-WOM atau
Electronic Word Of Mouth. Keputusan pembelian Shopee Market
sangat didorong oleh E-WOM. E-WOM merupakan strategi
pemasaran di mana konsumen secara informal dan persuasif
berkomunikasi antara satu sama lain mengenai pengalaman mereka
dengan suatu produk yang telah mereka gunakan. Komunikasi ini
terjadi secara tidak resmi antara individu yang memberikan informasi

dan individu yang menerima informasi (Zundana & Hakimah, 2023).

Konsumen cenderung bergantung pada pendapat dan ulasan orang
lain, yang dapat memengaruhi keputusan mereka untuk melakukan
pembelian. Konsumen memiliki kemungkinan lebih besar untuk
melakukan pembelian jika mereka lebih mempercayai ulasan dan
pendapat yang mereka baca. Secara keseluruhan, penggunaan E-
WOM dapat sangat memengaruhi keputusan pembelian di pasar
Shopee, dan penting bagi bisnis untuk mengelola reputasi online
mereka dan mendorong ulasan positif dari pelanggan yang puas. E-
WOM Rachmah & Madiawati, (2022) merupakan pendekatan terkini
dalam konteks word of mouth yang muncul karena kemajuan pesat

internet. Melalui platform online, terjadi pertukaran informasi dari



positif hingga negatif, menunjukkan bahwa konsep WOM bukanlah

sesuatu yang baru dalam dunia pemasaran.

Studi ini menunjukkan bahwa E-WOM meningkatkan keputusan
pembelian konsumen di platform marketplace Shopee. Ini
mengindikasikan E-WOM adalah komponen penting yang

memengaruhi keputusan pembelian online konsumen.

Sebelum berbelanja online dan mencari informasi tentang produk
yang diinginkan, kita harus mempertimbangkan bukan hanya sekadar
electronic word of mouth (e-WOM) tetapi juga ulasan konsumen
online, juga dikenal sebagai OCR (Online Consumer Review).
Berdasarkan (Farki et al., 2016) Salah satu faktor yang memengaruhi
keputusan pembeli saat berbelanja di pasar adalah online consumer
review (OCR) terhadap suatu produk atau pelayanan yang diberikan
penjual. Di platform Shopee, kita dapat menemukan e-WOM melalui
fitur OCR, di mana konsumen dapat berbagi pengalaman mereka,
yang dapat digunakan oleh calon konsumen sebagai panduan sebelum
mereka memutuskan untuk membeli. Online Consumer Review (OCR)
berisi komentar dari mereka yang telah membeli produk sebelumnya,
untuk memberikan informasi kepada calon pembeli yang nyata
tentang produk tersebut (Putri et al., 2023). Studi Ini menunjukkan

bahwa OCR meningkatkan keputusan pembelian pelanggan.



Lingkungan e-commerce, kepercayaan (trust) merupakan faktor
yang sangat penting. Konsumen seringkali dihadapkan pada
ketidakpastian terkait kualitas produk, keandalan penjual, serta isu-isu
keamanan dalam transaksi online. Menurut Kotler & Keller, (2012)
Kepercayaan adalah bagian dari aspek psikologis yang berfokus pada
kepercayaan bahwa berdasarkan bukti, rekomendasi, otoritas,
pengalaman, dan intuisi, dianggap benar atau salah. Tingkat
kepercayaan meningkat seiring dengan peningkatan review atau
popularitas situs online tersebut, sehingga pembeli menjadi lebih
yakin bahwa situs tersebut merupakan entitas yang nyata dan dapat

dipercaya.

Trustworthiness, atau tingkat kepercayaan, adalah elemen yang
mencakup keyakinan konsumen terhadap platform e-commerce,
penjual, serta informasi yang diberikan oleh pengguna lain. Dalam
penelitian ini kepercayaan secara kolektif memengaruhi keputusan
pembelian karena calon pembeli yang hendak bertransaksi di
marketplace shopee akan melakukan pencarian informasi terlebih
dahulu. Setelah mengumpulkan informasi dan membaca ulasan,
pelanggan akan menilai tanggapan dan reputasi pelanggan lain
terhadap situs tersebut. Jika ulasan yang diberikan positif,

kepercayaan pelanggan terhadap situs web akan meningkat.



Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti berniat untuk melakukan
penelitian tentang “Efek Electronic Word of Mouth (E-WOM),
Online Consumer Review (OCR), dan Trustworthiness Terhadap

Keputusan Pembelian Konsumen Melalui Marketplace Shopee”.

B. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini, berdasarkan masalah yang telah dirumuskan,
adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengkaji dan mengevaluasi apakah Variabel E-WOM
secara teratur memengaruhi keputusan pembelian di pasar Shopee.

2. Untuk mengkaji dan mengevaluasi apakah variabel OCR (Online
Consumer Review) secara persial memiliki pengaruh signifikan
dalam membuat keputusan pembelian di pasar Shopee.

3. Untuk mengkaji dan  mengevaluasi apakah  variabel
Trustworthiness secara persial memiliki pengaruh signifikan dalam
membuat keputusan pembelian di pasar Shopee.

4. Untuk mengkaji dan mengevaluasi apakah variabel E-WOM, OCR,
dan Trustworthiness secara simultan memiliki pengaruh signifikan

dalam membuat keputusan pembelian di pasar Shopee.
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