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ABSTRAK

Masyarakat di Indonesia belum sepenuhnya merasa aman atau nyaman
karena tingginya kasus penipuan transaksi online. Adanya ketidaksesuaian online
customer review dan online customer rating serta ketidakmampuan pembeli untuk
kontak langsung dengan penjual sehingga barang yang hendak dibeli hanya bisa
dilihat dengan deskripsi produk dan gambar mengurangi e-trust dalam melakukan
keputusan pembelian. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-trust,
online customer review dan online customer rating terhadap keputusan pembelian
pada e-commerce Tokopedia. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Non
probability sampling digunakan dengan teknik purposive sampling sebagai
pengambilan sampel sebanyak 105 responden. Pengujian yang dilakukan adalah uji
instrumen, uji asumsi klasik, uji analisis linear berganda dan uji hipotesis dengan
pengaplikasian software SPSS 25. Hasil penelitian membuktikan bahwa (1) e-trust
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia,
(2) online customer review berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian
pada e-commerce Tokopedia, (3) online customer rating berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia.

Kata Kunci: E-trust, Online Customer Review, Online Customer Rating,
Keputusan Pembelian
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ABSTRACT

People in Indonesia do not fully feel safe or comfortable due to the high
number of fraudulent online transaction cases. There is a discrepancy between
online customer reviews and online customer ratings and the inability of buyers to
contact directly with sellers so that the goods to be purchased can only be seen with
product descriptions and pictures reducing e-trust in making purchasing decisions.
This study aims to analyze the effect of e-trust, online customer reviews, and online
customer ratings on purchasing decisions at Tokopedia e-commerce. This research
uses quantitative methods. Non-probability sampling was used with a purposive
sampling technique as a sample of 105 respondents. Tests carried out are
instrument tests, classical assumption tests, multiple linear analysis tests, and
hypothesis testing with the application of software SPSS 25. The results of this study
demonstrates that (1) e-trust has a significant impact on Tokopedia e-commerce
purchasing decisions, (2) online customer reviews have a significant impact on
Tokopedia e-commerce purchasing decisions, and (3) online customer ratings have
a significant impact on Tokopedia e-commerce purchasing decisions.

Keyword: E-trust, Online Customer Review, Online Customer Rating,
Purchasing Decision
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
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Perkembangan teknologi merupakan proses kemajuan suatu teknologi
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dari masa ke masa yang menjadi lebih canggih dan praktis. Semakin lama
teknologi akan mengalami peningkatan yang pesat dan modern. Dengan
perkembangan teknologi dalam revolusi industri, manusia lebih mudah dalam
menyelesaikan pekerjaannya, sehingga hampir semua sisi kehidupan manusia
tidak terlepas dari peran teknologi. Seperti halnya di era modernisasi sekarang
ini, manusia bergantung pada teknologi untuk menjalankan kehidupannya
sehari-hari (Kidi, 2018).

Hal ini juga menjadi sebuah fakta bahwa perkembangan teknologi tidak
dapat dihindari. Hampir seluruh penduduk dunia sudah merasakan dampak
perkembangan teknologi. Salah satu hasil perkembangan tersebut adalah
internet. Pengguna internet di seluruh dunia mencapai angka 5,07 miliar per
Oktober 2022 (Kemp, 2022b) Angka ini menunjukkan pengguna internet
sekarang mencapai 63.5% atau lebih dari separuh populasi manusia di dunia
dengan jumlah keseluruhan 7,9 miliar. Menurut datareportal pengguna
internet di Indonesia tercatat sebanyak 204,7 juta atau sekitar 73% dari total

penduduk di Indonesia dengan total 277 juta per 2022 (Kemp, 2022a).
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Banyaknya pengguna internet di Indonesia membuat peluang usaha
secara online dapat dimanfaatkan oleh masyarakat, salah satunya adalah

munculnya e-commerce. Keberadaan e-commerce memudahkan semua orang
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dalam memenuhi kebutuhannya karena dapat melakukan transaksi tanpa
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adanya keterbatasan tempat dan waktu. Bahkan kemudahan yang diberikan
e-commerce dapat memenuhi hampir semua kebutuhan manusia mulai dari
kebutuhan primer, sekunder, dan tersier. Kelebihan transaksi online yang
disediakan e-commerce adalah dapat dilakukan hanya dengan menggunakan
smartphone sehingga membuat banyak orang dengan mudahnya melakukan
pemesanan suatu barang. Transaksi online tidak memerlukan tatap muka
antara penjual dan pembeli dalam satu tempat sehingga dapat menghemat
waktu untuk melakukannya (Adhitya, 2019). Di Indonesia sendiri
mempunyai banyak e-commerce yang berkembang seperti Tokopedia,
Shopee dan Bukalapak.

Tokopedia adalah salah satu e-commerce yang paling banyak
pengunjungnya. Menurut data iPrice (2022) rata-rata pengunjung bulanan di
Tokopedia mencapai 158,3 juta pada kuartal 11 2022. Angka tersebut naik 0.7%
dari kuartal | 2022 yang tercatat 157,2 juta pengunjung, sedangkan Shopee
berada di urutan kedua dengan rata-rata pengunjung mencapai 131,3 juta pada
kuartal 11 2022 (www.iprice.co.id). Tokopedia menyediakan tempat bagi para
penjual maupun pembeli untuk melakukan transaksi jual beli produk secara

gratis dan tanpa dipungut biaya apapun. Selain gratis, Tokopedia juga
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menyediakan sistem rekening bersama yang dijamin keamanannya
(Sudjatmika, 2017).

Sehubungan dengan meningkatnya transaksi online membuat
masyarakat di Indonesia tidak sepenuhnya merasa aman dan nyaman. Hal ini
dikarenakan adanya indikasi kecurangan atau penipuan dari oknum-oknum
yang tidak bertanggung jawab (Kusnanto, dkk, 2020). Badan Perlindungan
Konsumen Nasional (BPKN) pada periode 2017 hingga Februari 2023
menerima sebesar 1.136 aduan masyarakat terkait penipuan di e-commerce
(Bestari, 2023). Berdasarkan tingginya kasus penipuan transaksi online, maka
e-commerce berlomba-lomba untuk menyediakan layanan yang aman bagi
customer agar percaya dalam melakukan transaksinya (Pasa, dkk, 2020).

Keputusan pembelian merupakan proses ketika customer melakukan
pembelian setelah melakukan berbagai pertimbangan. Keputusan pembelian
sangat dipengaruhi oleh kepercayaan. Customer tidak bisa melihat dan
merasakan produk secara langsung ketika melakukan pembelian melalui e-
commerce. Customer akan berusaha mencari informasi dari berbagai sumber
termasuk melihat review dan rating, informasi terkait produk yang diinginkan
digunakan untuk melakukan perbandingan sebelum melakukan keputusan
pembelian. Keputusan pembelian pada e-commerce akan tumbuh baik apabila
kepercayaan yang customer berikan mampu dijaga oleh penjual (Rahmadi
dan Malik, 2018). Maka dari itu dalam menarik keputusan pembelian
customer perlu memperhatikan faktor-faktor seperti e-trust, online customer

review dan online customer rating.
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E-trust merupakan suatu sikap tentang keyakinan dari pembeli kepada
penjual atas keamanan dalam transaksi dan produk yang diperjual belikan
secara online (Pratama, dkk, 2019). Berbelanja online kini sudah menjadi
trend dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. E-trust berperan penting bagi
customer terlebih dalam transaksi yang dilakukan melalui e-commerce
dengan potensi risiko yang cukup tinggi, terlebih customer tidak dapat
melihat, merasakan maupun memegang produk secara langsung. Pembelian
pada e-commerce menuntut customer melakukan pembayaran terlebih dahulu
sebelum menerima barang, walaupun sekarang ada fitur cash on delivery
(COD) tetap saja memerlukan kepercayaan terhadap penjual pada suatu e-
commerce dalam bertransaksi (Tataningtyas dan Tjahjaningsih, 2022). Sikap
kepercayaan pembeli terhadap penjual atau disebut e-trust dalam hal transaksi
online dapat berbentuk keamanan dan keterjaminan kualitas yang disediakan
penjual serta ketepatan informasi yang diberikan sesuai dengan produk yang
ditawarkan, karena itu e-trust berperan dalam mendorong terjadinya
keputusan pembelian.

Untuk mendukung bahwa e-trust mempunyai pengaruh terhadap
keputusan pembelian, maka diperlukan penelitian yang selaras dengan
penelitian ini. Penelitian Rahmawati, dkk., (2022) menyatakan bahwa secara
parsial e-trust berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil
penelitian diatas juga didukung oleh penelitian Pasa, dkk., (2020) yang
menyatakan bahwa e-trust berpengaruh signifikan terhadap keputusan

pembelian. Berbeda dengan hasil penelitian dari Saleha (2018) yang
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menyatakan bahwa e-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian. E-trust dapat dibangun oleh beberapa faktor yang juga dapat
mempengaruhi keputusan pembelian, salah satunya online customer review.

Untuk menghindari penipuan dalam melakukan transaksi masyarakat
harus berhati-hati dan jeli dalam memilih produk yang ingin dibeli. Informasi
terkait produk sangat penting untuk dicari oleh customer sebelum
menentukan keputusan pembelian. Dengan melihat kolom komentar di
Tokopedia akan memberikan informasi terkait produk apakah benar-benar
sesuai dengan gambar dan deskripsi dari penjual (Latief dan Ayustira, 2020).
Online customer review adalah ulasan dari pembeli yang memberikan
informasi terkait kepuasan terhadap produk yang dibeli. Online customer
review menjadi media promosi yang paling jujur karena bersumber dari orang
yang telah merasakan membeli dan merasakan produk. Informasi yang
didapat customer dari review e-commerce dapat dijadikan bahan guna
membandingkan produk sejenis yang menarik customer untuk melakukan
keputusan pembelian (Purwanto, 2019).

Penelitian Lestari (2021) menyatakan bahwa online customer review
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian di toko online. Tetapi
berbeda dari hasil penelitian diatas, dalam jurnal penelitiannya Rahmawati
dkk, (2022) menyatakan Online customer review tidak berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Adapun faktor lain yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah

online customer rating. Rating merupakan bentuk lain dari review yang mana
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memakai skala bintang 1 sampai bintang 5. Penilaian melalui rating tersebut
dapat diberikan kepada penjual sesuai dengan kepuasan pembeli terhadap
produknya yang dapat ditinjau dari aspek kepuasan pelayanan seperti
kecepatan membalas dan kecepatan memproses pesanan. Kesesuaian
penilaian rating pembelian oleh customer juga dapat mempengaruhi toko
online memperoleh badge reputasi yang memiliki empat kategori badge,
yaitu bronze, silver, gold dan diamond. Tokopedia menentukan badge
reputasi yang didapatkan oleh toko online berdasarkan reputasi dari pembeli
(rating yang diberikan), reputasi sistem (banyaknya pesanan tanpa ada
pembatalan) dan pengurangan penalti (seller mengabaikan pengiriman dan
membatalkan pesanan). Banyaknya rating yang didapat sehingga mampu
meningkatkan badge reputasi yang diperoleh pada toko online menunjukkan
bahwa seller memiliki banyak pembeli dan dapat dipercaya oleh customer,
hal ini membuat rating dapat menjadi pendorong terjadinya keputusan
pembelian (Tokopedia, 2021).

Penelitian Saskiana (2021) menyatakan positif dan signifikan online
customer rating terhadap keputusan pembelian. Penelitian ini juga didukung
oleh penelitian Purwanto (2021) menyatakan bahwa online customer rating
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Berbeda dengan hasil
penelitian sebelumnya, penelitian yang dilakukan oleh Rahmawati (2021)
menyatakan bahwa online customer rating tidak berpengaruh signifikan

terhadap keputusan pembelian.
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1.2

Alasan yang mendasari Tokopedia menjadi objek utama dalam
penelitian ini adalah karena walaupun ditengah banyaknya kasus penipuan
online, Tokopedia tetap menjadi e-commerce yang paling banyak dikunjungi.
Selain itu alasan lainnya yaitu walaupun banyak pesaing serupa, Tokopedia
tetap menjadi pilihan masyarakat dalam melakukan transaksi online serta
menurut beberapa reviewer pada website Id.quora.com (platform diskusi
online) pengguna Tokopedia lebih kritis dalam melakukan transaksi.
Berdasarkan fenomena vyang sudah dijelaskan diatas, maka peneliti
melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh E-trust, Online Customer
Review dan Online Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian
pada E-commerce Tokopedia”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang penulis uraikan, maka rumusan
penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagaimana e-trust berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian
pada e-commerce Tokopedia?

2. Bagaimana online customer review berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia?

3. Bagaimana online customer rating berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia?
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas,
maka tujuan yang diharapkan dalam penelitian ini adalah;
1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-trust terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia.
2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh online customer review
terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia.
3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh online customer rating
terhadap keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia.
1.3.2 Manfaat Penelitian
A. Manfaat Teoritis
1) Bagi penulis, penelitian ini diharapkan dapat menambah
pengetahuan semasa kuliah dan menerapkan secara praktik
dalam kehidupan sehari-hari, khususnya mengenai e-trust,
online customer review dan online customer rating terhadap
keputusan pembelian di e-commerce Tokopedia.
2) Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan bisa menjadi wawasan
pembaca tentang pengaruh e-trust, online customer review dan
online customer rating terhadap keputusan pembelian di e-

commerce Tokopedia.
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B. Manfaat Praktis

1)

2)

Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan bisa menjadi
masukan bagi Tokopedia terkait pengaruh e-trust, online
customer review dan online customer rating terhadap keputusan
pembelian di e-commerce Tokopedia.

Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan menjadi referensi
bahan mengajar untuk menambah informasi baru bagi
mahasiswa terkait pengaruh e-trust, online customer review dan
online customer rating terhadap keputusan pembelian di e-

commerce Tokopedia.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
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5.1 Kesimpulan

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan dari masalah penelitian yang

University of Islam Malang

telah ditentukan untuk mengetahui “Pengaruh E-Trust, Online Customer

Review dan Online Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian ada E-

commerce Tokopedia”. serta hasil penelitian kuantitatif. Maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel e-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Hal ini dapat menunjukkan bahwa semakin tinggi e-trust
yang dimiliki oleh customer maka semakin tinggi juga keputusan
pembelian pada e-commerce Tokopedia.

2. Variabel online customer review berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Hal ini dapat menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat online customer review maka semakin tinggi juga
keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia.

3. Variabel online customer rating berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Hal ini dapat menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat online customer rating maka semakin tinggi juga

keputusan pembelian pada e-commerce Tokopedia.
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5.2 Keterbatasan
Berdasarkan pengalaman peneliti dalam proses penelitian ini, terdapat

beberapa keterbatasan yang dialami untuk diperhatikan bagi peneliti-peneliti
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selanjutnya dalam menyempurnakan penelitiannya, karena penelitian ini
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tentu memiliki keterbatasan dan kekurangan. Beberapa keterbatasan dalam

penelitian ini, antara lain:

1. Pengambilan data dan informasi dalam penelitian ini menggunakan
kuesioner yang terkadang tidak menunjukkan pendapat responden yang
sebenarnya, hal ini dapat dikarenakan perbedaan pendapat, anggapan,
pengalaman dan pemahaman responden yang berbeda tiap responden.

2. Variabel-variabel yang bisa digunakan untuk mengetahui pengaruh
terhadap keputusan pembelian yaitu cukup banyak, namun dalam
penelitian ini hanya digunakan variabel e-trust (X1), online customer
review (X2) dan online customer rating (X3) untuk mempengaruhi
keputusan pembelian.

3. Subjek dalam penelitian ini hanya meneliti pengguna e-commerce
Tokopedia di kalangan mahasiswa Universitas Islam Malang angkatan
2019 dan jumlah responden yang diambil hanya 105 orang, tentunya

masih kurang untuk menggambarkan keadaan sesungguhnya.
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5.3 Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dijalankan ada beberapa saran yang

dapat Diajukan, sebagai berikut:

REPOSITORY

1. Bagi Peneliti
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a. Diharapkan pada penelitian selanjutnya untuk melakukan penelitian
yang serupa dengan menggunakan metode pengambilan data yang
berbeda untuk menghasilkan hasil data yang lebih akurat.

b. Diharapkan pada penelitian selanjutnya untuk memodifikasi
penelitian dengan menggunakan variabel-variabel lain yang
mungkin mempengaruhi keputusan pembelian, seperti iklan, diskon,
Ul (User Interface) dan UX (User Experience).

c. Diharapkan untuk penelitian selanjutnya menggunakan sampel yang
lebih banyak, hal ini bertujuan untuk keakuratan data yang lebih baik
dalam penelitiannya.

2. Bagi perusahaan
a. Penelitian ini diharapkan untuk dijadikan bahan pertimbangan
dalam menyusun strategi pemasaran terutama dalam meningkatkan
e-trust terhadap customer.
b. Peneliti berharap bahwa Tokopedia tetap mempertahankan
komunikasi pemasaran yaitu melalui online customer review untuk

meningkatkan keputusan pembelian di Tokopedia.
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c. Peneliti berharap bahwa Tokopedia tetap mempertahankan

komunikasi pemasaran yaitu melalui online customer rating untuk

REPOSITORY

meningkatkan keputusan pembelian di Tokopedia.

3. Bagi akademik

University of Islam Malang

a. Diharapkan untuk penelitian ini dapat memberikan kontribusi dan
juga tambahan referensi bahan ajar dikalangan akademisi dalam
melakukan penelitian sejenis dan melakukan pengembangan di

masa yang akan datang.
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