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ABSTRAKSI 

 

Tujuan penelitian ini adalah mendeskripsikan customer review, customer rating, 

viral marketing dan keputusan pembelian serta mengetahui pengaruh customer 

review, customer rating, dan viral marketing terhadap keputusan pembelian. 

Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Sampel penelitian ini 

adalah mahasiswa pengguna Tokopedia di Malang, dengan Teknik pengambilan 

sampel snowball sampling yaitu sebanyak 72 responden. Metode pengumpulan data 

pada penelitian ini menggunakan kuesioner yang disebarkan melalui google form. 

Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi linier 

berganda dengan program IBM SPSS statistics 26. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa customer review, customer rating, viral marketing secara 

simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Variabel customer review 

tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian, 

customer rating tidak berpengaruh  signifikan secara parsial terhadap keputusan 

pembelian, viral marketing berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

keputusan pembelian. 

Kata kunci : Customer Review, Customer Rating, Viral Marketing, Keputusan 

Pembelian  



ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to describe customer review, customer rating, viral 

marketing and purchasing decision and to determine the effect of customer reviews, 

customer rating, and viral marketing on purchasing decision. This study uses 

quantitative methods. The sample of this study were students using Tokopedia in 

Malang, with a snowball sampling technique, totaling 72 respondents. The data 

collection method in this study used a questionnaire distributed via google form. 

The analytical method used in this research is multiple linear regression analysis 

with IBM SPSS statistics 26 program. The results of this study indicate that 

customer review, customer rating, viral marketing simultaneously affect 

purchasing decision. The customer review variable has no partial significant effect 

on purchasing decision, customer rating does not partially significantly affect 

purchasing decision, viral marketing partially significant effect on purchasing 

decision. 

 

Keywords : Customer Review, Customer Rating, Viral Marketing, Purchasing 

Decision 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Di zaman modern ini, pertumbuhan ekonomi serta teknologi berkembang pesat di Indonesia. Karena hal tersebut, konsumen kini telah dimudahkan dalam upaya pemenuhan kebutuhan mulai dari membeli makanan, berbelanja, hanya dengan menggunakan smartphone, sehingga perilaku konsumen telah berubah dari pembelian secara langsung yang berada di toko menjadi pembelian secara online. Terdapat banyak e-

commerce yang biasa digunakan untuk berbelanja dalam upaya mencari kebutuhan untuk dikonsumsi. Bisnis online shopping dari waktu ke waktu terus mengalami perkembangan. Pada tahun 2021 telah meningkat sebesar 11% mencapai 202,6 juta yang merupakan pengguna internet di Indonesia yang mencari informasi produk serta berbelanja online. Saat ini 8,7 juta orang melakukan belanja 
online, sebesar US$ 3,56 miliar merupakan nilai transaksi e-commerce yang meningkat (Kominfo.go.id).  Tokopedia merupakan e-commerce pertama yang ada di Indonesia, akan tetapi pada tahun 2020 Tokopedia menduduki peringkat ke 3 di Indonesia dalam kategori situs belanja online, sedangkan pada tahun 2020 pertumbuhan seller baru pada Tokopedia telah meningkat sebesar 2 juta. Penjual pada Tokopedia terus berkembang, akan tetapi peringkatnya masih berada di 3 teratas situs belanja online, sehingga karena hal inilah peneliti 



tertarik untuk melakukan kajian pada e-commerce Tokopedia Berikut adalah tabel 1.1 berisi peringkat e-commerce yang ada di Indonesia. Tabel 1.1 Top Brand Awards Tahun 2020 Kategori Situs Belanja Online Peringkat Merek Top Brand Index 1 Lazada 31.9 % 2 Shopee 20.0 % 3 Tokopedia 15.8 % 4 Bukalapak 12 .9 % 5 Blibli 8.4% Sumber: Top Brand Award (2019) Fenomena gaya hidup di kalangan masyarakat terbentuk akibat dari adanya e-commerce. Daripada berkunjung ke toko secara langsung mereka lebih senang meluangkan waktu untuk mencari informasi produk secara 
online. Banyaknya toko online mendorong melakukan kegiatan belanja untuk mendapatkan kesenangan tersendiri atau biasa disebut gaya berbelanja hedonik. Dalam berbelanja online calon pembeli biasanya tidak asal dalam memilih produk dan toko online, karena permasalahan yang banyak terjadi seperti barang yang tidak sesuai dengan foto keterangan, buruknya pengemasan, serta kualitas produk yang buruk. Biasanya calon pembeli akan menyaring informasi yang diperoleh dari customer review, 
customer rating dan viral marketing. Banyaknya toko online seperti Tokopedia, OLX, Kaskus, Berniaga, Bukalapak, Blibli, Elevenia, Lazada, Shopee, merupakan sebuah trend toko online yang diikuti Indonesia. Menyediakan foto produk serta mengunggahnya dilengkapi deskripsi produk dilakukan oleh para pemilik toko online. Pada peringatan hari belanja online nasional, facebook melakukan survei yang menunjukkan bahwa transaksi pada e-commerce di Indonesia mengalami peningkatan yang signifikan, ditunjukkan dengan masyarakat 



lebih senang berbelanja secara online menggunakan smartphone. Permasalahan yang dihadapi konsumen saat membeli secara online adalah tidak dapat mengontrol pemenuhan harapannya, karena tidak dapat bertemu penjual dan tidak dapat melihat produk yang akan dibeli secara langsung. 
E-commerce yang semakin berkembang, dimanfaatkan oleh pelaku bisnis di Indonesia agar dapat bertindak cepat dalam memenuhi permintaan pelanggan (Nashrullah, 2016). Tercatat pertumbuhan bisnis sekitar 2 juta seller baru yang bergabung selama tahun 2020 pada masa pandemi covid-19 pada Tokopedia. Sejak pertengahan tahun 2020 terdapat program “Waktu Indonesia Belanja” yang berisi penawaran diskon menarik. CEO Tokopedia William Tanuwijaya menyatakan program tersebut lahir dari banyaknya pekerja yang dirumahkan akibat covid-19 yang berhubungan dengan daya beli masyarakat yang menurun, sehingga kapasitas produksi perusahaan dikurangi. Menciptakan peluang dan memastikan agar masyarakat bisa memenuhi kebutuhan tanpa harus keluar rumah merupakan tujuan Tokopedia dalam mendorong sebanyak-banyaknya UMKM. Tujuan Tokopedia tersebut merupakan isi dari kampanye Jaga Ekonomi Indonesia (Tokopedia.com). Berdasarkan beberapa aspek kajian, customer review, customer 

rating, viral marketing  dan keputusan pembelian merupakan kajian yang relatif baru atau sesuai dengan kondisi yang terjadi pada saat ini, terlebih lagi pada e-commerce Tokopedia yang saat ini sedang terkenal dan banyak 



digunakan masyarakat. Fitur yang terdapat dalam Tokopedia beberapanya adalah customer review dan customer rating. Mencari informasi mengenai produk atau merek tertentu serta mengevaluasi seberapa baik masing-masing alternatif tersebut merupakan sebuah proses dari keputusan pembelian (Furqon, 2020). Melalui customer 
review, customer rating dan viral marketing yang ada biasanya akan mempengaruhi konsumen atau calon pembeli dalam memutuskan apakah produk tersebut dinilai baik atau buruk dari ulasan konsumen yang kemudian akan ditelaah oleh calon pembeli, apakah produknya mampu menarik perhatian sehingga akan dibeli atau sebaliknya. Fitur customer review merupakan ulasan tentang produk yang diberikan oleh konsumen pada toko online, sehingga konsumen lain dapat mengetahui informasi dari produk yang diinginkan, customer review atau ulasan konsumen akan sebuah produk merupakan sumber informasi konsumen mengenai suatu produk. Dalam mendapat informasi produk selain customer review juga dapat dilihat dari fitur customer rating (Hidayati, 2018). 

Customer rating merupakan bagian dari customer review, yang menggunakan penilaian bintang 1-5 yang. Dalam usaha untuk mendapatkan 
review customer serta customer rating yang baik dan memuasakan agar mempengaruhi calon pembeli untuk melakukan keputusan pembelian, dilakukan sebuah pemasaran yang sudah moderen agar calon pembeli dapat terpengaruh serta berminat dengan menggunakan strategi pemasaran yaitu 
Viral Marketing (Arbaini, 2020). 



Viral Marketing berawal dari kehidupan sehari-hari. Saat seseorang memiliki pengalaman akan suatu hal yang positif atau negatif, maka akan memiliki naluri untuk memberitahu serta meneruskan kepada orang lain dengan menceritkan hal tersebut. Hal tersebut bertujuan agar orang lain juga merasakan apa yang kita rasakan. Konsumen akan memberikan informasi melalui customer review dan customer rating dengan memberi ulasan produk dan jasa yang telah dibeli secara online dalam bentuk informasi suara, video dan keterangan tertulis kepada orang lain kemudian menularkannya kepada teman mereka. (Nirmala et al., 2021)  
Customer rating dan customer review memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian pada pengguna marketplace Tokopedia. Hubungan customer rating dan review terhadap keputusan pembelian tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Arbaini (2020).  Dalam riset yang akan diteliti, peneliti menambahkan variabel viral 

marketing. Dengan adanya penelitian terdahulu inilah, peneliti ingin mengetahui apakah customer review, customer rating dan viral marketing berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia di kota Malang.  Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dan tambahan informasi bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan kajian mengenai konsep dari customer review, customer rating, viral marketing, dan keputusan pembelian, serta diharapkan dapat bermanfaat bagi pengelola 
e-commerce Tokopedia untuk memahami konsumen mengenai customer 

review, customer rating, viral marketing, serta keputusan pembelian. Maka 



penelitian akan dilakukan berdasarkan data dan latar belakang diatas, dengan judul “Pengaruh Customer Review, Customer Rating dan Viral 

Marketing Terhadap Keputusan Pembelian Pada E-Commerce 

Tokopedia (Studi Pada Mahasiswa Pengguna Tokopedia di Malang)”. 

1.2 Rumusan Masalah 1. Apakah Customer Review, Customer Rating dan Viral Marketing berpengaruh simultan terhadap Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada E-commerce Tokopedia? 2. Apakah Customer Review  berpengaruh parsial terhadap Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada E-commerce Tokopedia? 3. Apakah Customer Rating berpengaruh parsial terhadap Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada E-commerce Tokopedia? 4. Apakah Viral Marketing berpengaruh parsial terhadap Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada E-commerce Tokopedia? 
1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menjawab rumusan masalah, berikut tujuan dari penelitian: 1. Mengetahui apakah Customer Review, Customer Rating dan 

Viral Marketing berpengaruh simultan terhadap Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada E-commerce Tokopedia. 2. Mengetahui apakah Customer Review  berpengaruh parsial terhadap Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada E-

commerce Tokopedia. 



3. Mengetahui apakah Customer Rating berpengaruh parsial terhadap Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada E-

commerce Tokopedia. 4. Mengetahui apakah Viral Marketing berpengaruh parsial terhadap Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada E-

commerce Tokopedia.  
1.3.2 Manfaat Penelitian Penelitian ini diharapkan memiliki manfaat dari segi teori maupun praktik. Berikut uraian manfaat dari penelitian ini:   1. Manfaat Teoritis Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi serta tambahan informasi bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan kajian mengenai konsep dari customer 

review, customer rating, viral marketing dan keputusan pembelian.  2. Secara Praktis Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pengelola 
e-commerce Tokopedia untuk memahami konsumen mengenai 
customer review, customer rating, viral marketing dan keputusan pembelian. 



BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  

a. Customer Review, Customer Rating dan Viral Marketing berpengaruh 

langsung secara simultan atau bersama-sama terhadap Keputusan 

Pembelian mahasiswa di Malang pada e-commerce Tokopedia. Dapat 

dikatakan ketiga variabel bebas mampu meningkatkan Keputusan 

Pembelian mahasiswa di Malang pada e-commerce Tokopedia. 

b. Customer Review, tidak berpengaruh secara parsial atau individu terhadap 

Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada e-commerce Tokopedia. 

Maka dapat diartikan variabel Customer Review, tidak mampu 

meningkatkan Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada e-

commerce Tokopedia. 

c. Customer Rating tidak berpengaruh secara parsial atau individu terhadap 

Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada e-commerce Tokopedia. 

Maka dapat diartikan variabel Customer Rating, tidak mampu 

meningkatkan Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada e-

commerce Tokopedia. 

d. Viral Marketing berpengaruh secara parsial atau individu terhadap 

Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada e-commerce Tokopedia. 

Maka dapat diartikan variabel Viral Marketing mampu meningkatkan 

Keputusan Pembelian mahasiswa di Malang pada e-commerce Tokopedia. 



5.2 Keterbatasan  

Penelitian yang dilakukan saat ini masih memiliki banyak kekurangan 

serta keterbatasan, sebagai berikut: 

a. Penelitian ini hanya menggunakan variabel Customer Review, Customer 

Rating, Viral Marketing dan Keputusan Pembelian. 

b. Keterbatasan penelitian dengan menggunakan metode pengumpulan data 

kuesioner sehingga tidak mampu memberikan informasi yang lebih 

mendalam kepada setiap responden. 

c. Banyaknya e-commerce Indonesia memungkinkan adanya perbedaan dari 

e-commerce Tokopedia. 

5.3 Saran 

Setelah mengkaji penelitian yang telah dilakukan, diperoleh saran sebagai 

berikut: 

a. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan subjek penelitiannya tidak hanya 

mahasiswa aktif, agar penelitian ini dapat digunakan secara luas. 

b. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan menambahkan variabel yang lebih 

banyak lagi dalam meningkatkan keputusan pembelian dari penelitian 

sebelumnya yang sudah dilakukan dan mengkaji secara mendalam 

mengenai permasalahan yang akan diangkat untuk dijadikan bahan 

penelitian. 

c. Bagi instansi, diharapkan penelitian ini dapat dijadikan referensi atau 

masukan oleh e-commerce Tokopedia atau e-commerce lainnya terkait 

dalam meningkatkan Keputusan Pembelian terutama dalam bidang 

pemasaran. 
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