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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi pengaruh Customer Review 

dan Customer Rating terhadap keputusan pembelian serta peran variabel 

Kepercaaan (TRUST) sebagai mediator dalam hubungan tersebut. Data diperoleh 

melalui survei terhadap responden yang merupakan konsumen Shopee di 

Kecamatan Klaten selatan. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. 

Analisis regresi dan uji Sobel digunakan untuk menguji hubungan dan mediasi 

antara variabel-variabel tersebut. Parameter estimasi nilai koefisien estimate 

regression weight diperoleh sebesar 0,185 dan nilai C.R 1,987 hal ini menunjukan 

bahwa hubungan Customer Review dengan Keputusan Pembelian. Hal ini berarti 

semakin kuat pengaruh Customer Review maka akan meningkatkan Keputusan 

Pembelian. Pengujian signifikansi pengaruh antara kedua variabel tersebut 

menunjukkan nilai probabilitas 0,047 (p0,05), sehingga (H1) “Customer Review 

(X1)” berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian 

(Y)”. Parameter estimasi nilai koefisien estimate regression weight diperoleh 

sebesar 0,232 dan nilai C.R 2,013 hal ini menunjukan bahwa hubungan Customer 

Rating dengan Keputusan Pembelian. Hal ini berarti semakin kuat pengaruh 

Customer Rating maka akan meningkatkan Keputusan Pembelian. Pengujian 

signifikansi pengaruh antara kedua variabel tersebut menunjukkan nilai 

probabilitas 0,044 (p0,05), sehingga (H2) “Customer Rating(X2) berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y)”. Berdasarkan 

hasil analisis uji sobel diatas didapat nilai thitung sebesar 2.89867972 1,96 dengan 

tingkat signifikansi 0,000 0,05 (5%) maka membuktikan bahwa Trust menjadi 

variabel mediasi pada pengaruh Cusomer Review terhadap Keputusan Pembelian. 

Dengan demikian (H3) yang menyatakan “Customer Review (X1) berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y) melalui variabel 

intervening Trust (Z)”. Berdasarkan hasil analisis uji sobel diatas didapat nilai t 

hitung sebesar 2.89084808 1,96 dengan tingkat signifikansi 0,000 0,05 (5%) maka 

membuktikan bahwa Trust menjadi variabel mediasi pada pengaruh Customer 

Rating terhadap Keputusan Pembelian. Dengan demikian (H4) yang menyatakan 

“Customer Rating (X2) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian (Y) melalui variabel intervening Trust (Z)”. 
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ABSTRACT 

This study aims to investigate the influence of customer review and 

customer rating on purchasing decisions and the role of the variables of the 

number (trust) as a mediator in the relationship. Data obtained through a survey 

of respondents who are Shopee consumers in South Klaten District. Data 

collection techniques using a questionnaire. Regression and Sobel test analysis is 

used to test the relationship and mediation between these variables. The estimated 

estimation parameter of the Estimate Regression Weight coefficient value was 

obtained at 0.185 and the value of C.R 1.987 This shows that the customer review 

relationship with the purchase decision. This means that the stronger the 

influence of the Customer Review will increase the purchase decision. Testing the 

significance of the influence between the two variables shows the probability 

value of 0.047 (P0.05), so that (H1) "Customer Review (X1)" has a positive and 

significant effect on purchasing decisions (Y) ". The estimated parameter of the 

coefficient of estimate regression weight is obtained at 0.232 and the value of C.R 

2.013 This shows that the customer relationship relationship with the purchase 

decision. This means that the stronger the influence of the customer rating will 

increase the purchase decision. Testing the significance of the influence between 

the two variables shows the probability value of 0.044 (P0.05), so (H2) "Customer 

Rating (X2) has a positive and significant effect on purchasing decisions (Y)". 

Based on the results of the analysis of the Sobel Test above, the tcount value was 

2,89867972 1.96 with a significance level of 0.000 0.05 (5%), it proves that trust 

is a mediation variable on the effect of cusomer review on purchasing decisions. 

Thus (H3) which states "Customer Review (X1) has a positive and significant 

effect on purchasing decisions (Y) through the Intervening Trust (Z) variable". 

Based on the results of the Sobel test analysis above, the tcount value was 

2,89084808 1.96 with a significance level of 0.000 0.05 (5%), it proves that trust 

is a mediation variable on the influence of customer rating on purchasing 

decisions. Thus (H4) which states "Customer Rating (X2) has a positive and 

significant effect on purchasing decisions (Y) through the Intervening Trust (Z) 

variable". 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Tren pengguna e-commerce di Indonesia tumbuh cukup besar dalam 

beberapa tahun terakhir. Pertumbuhan transaksi secara online masih akan 

terjadi dalam beberapa tahun ke depan. Hal ini didukung setelah hampir 

seluruh dunia terkena pandemi corona termasuk Indonesia antara tahun 

akhir 2019 sampai dengan tahun 2023 sekarang. 

Adanya peningkatan permintaan akan transaksi secara online, 

mendorong pertumbuhan aplikasi yang memudahkan masyarakat dalam 

berbelanja secara online salah satunya yaitu Shopee. 

Meskipun e-commerce begitu digandrungi oleh sebagian masyarakat, 

hingga saat ini masih banyak masyarakat yang memiliki kepercayaan yang 

kecil bahkan beberapa dari mereka tidak menaruh kepercayaan terhadap 

sistem jual beli online karena sebagian besar dari mereka menganggap 

belanja online memiliki beberapa kerugian, salah satunya yaitu penipuan 

itulah yang sering terjadi dalam jual beli online (Sarwandi,2016). Tidak 

bisa dipungkiri bahwa jual beli online masih memiliki stigma negative 

(misal ada yang dilakukan oleh sebagian penjual antara fakta dan promosi 

berbeda dimana promosi relative hebat dan menjanjikan memuaskan 

namun kenyataannya mengecewakan, kemudian ada juga sebagian 

pembeli mengembalikan barang/ pesanannya dengan menukar barang yang 

bersangkutan dengan kualitas yang relative jelek). 
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Perkembangan pada saat ini konsumen yang sebelumnya belanja 

ditoko offline menjadi belanja menggunakan aplikasi online shop. 

Perbedaan belanja online dengan belanja ditoko langsung adalah pada 

belanja online pembeli tidak bisa melihat secara langsung barang yang 

akan di beli dan hanya bisa melihat barang menggunakan gambar ataupun 

deskipsi yang dicantumkan, sedangkan toko offline kita dapat melhat 

barang secara langsung maupun menyentuh secara fisik. Untuk itu 

konsumen perlu mencari informasi sebanyak mungkin mengenai produk 

yang akan dibeli agar dapat meminimalisr dampak negatif yang dapat. 

Dengan fitur Online Customer Review dan Online Customer Rating 

harapannya dapat berpengaruh dalam Keputusan Pembelian. Menurut Mo 

& Fan dalam Yofina 2020 Online customer review (OCR) adalah ulasan 

yang diberikan oleh konsumen terkait dengan informasi atas evaluasi suatu 

produk tentang berbagai macam aspek. Dengan informasi tersebut, 

konsumen bisa mendapatkan kualitas produk yang dicari dari ulasan dan 

pengalaman yang ditulis oleh konsumen lain yang telah membeli produk 

dari penjual online sebelumnya. Permasalahan terkait review produk di 

Shopee seringkali tidak dapat dipercaya karena review yang diberikan 

setiap konsumen berbeda. Untuk itu dengan adanya online customer 

review, harapannya seseorang yang telah melakukan pembelian dapat 

memberikan tulisan mulai dari positif hingga negatif tentang pengalaman 

belanja online dengan jujur, sehingga calon konsumen bisa melihat review 

dari produk tersebut sebelum melakukan pembelian, untuk itu perlu 

dilakukan penelitian lebih lanjut mengenai Online Customer Review dan 

Online Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian Di Shopee. 
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Dari fitur ulasan kedua dapat digunakan calon konsumen adalah 

memperhatikan online customer rating.  Lackermair et al., dalam 

Istiqomah (2020) Online Customer Rating merupakan pendapat pelanggan 

yang diutarakan menggunakan skala tertentu. Skala yang paling populer 

digunakan adalah bintang. Semakin banyak bintang yang diberikan oleh 

konsumen maka menunjukkan kualitas produk yang baik. Dalam Shopee 

ada permasalahan yang terjadi saat mahasiswa dan alumni melakukan 

pembelian ialah mengeluh tentang deskripsi produk dari penjual seringkali 

tidak sesuai dengan produk yang sampai di tangan konsumen. Untuk itu 

dengan adanya Online Customer Rating, harapannya akan memberikan 

penilaian atas kualias produk dan pelayanan yang sesuai. Pelanggan dapat 

menilai suatu barang apakah barang tersebut bagus atau tidak, mulai dari 

memberikan bintang lima hingga bintang satu sesuai dengan penerimaan 

barang sekaligus juga sebelum memutuskan untuk membeli, konsumen 

bisa melihat rating barang/toko tersebut dari konsumen yang melakukan 

pembelian terdahulu.  

Untuk mengetahui apakah Shopee telah memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan keinginan konsumen, berkaitan dengan hal tersebut peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul :  

“PENGARUH CUSTOMER REVIEW DAN CUSTOMER 

RATING TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN SHOPEE 

MELALUI TRUST SEBAGAI VARIABEL INTERVENING” 
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1.2 Alasan Pemilihan Judul  

1.2.1    Alasan Subjektif 

Penulis tertarik pada obyek penelitian ini, sehingga 

termotivasi untuk menyelesaikan skripsi ini karena Customer 

review dan Customer rating sangat bepengaruh terhadap 

keputusan pembelian masyarakat menggunakan aplikasi 

Shopee. 

1.2.2 Alasan Objektif 

Secara Obyektif Penulis memilih judul ini dengan alasan 

bahwa dalam melayani konsumen merupakan faktor utama 

menentukan kepuasan, karena kepuasan konsumen 

merupakan faktor penentu keberhasilan suatu toko online 

dalam mencapai tujuannya. 

1.3 Penegasan Judul 

Untuk memperoleh pemahaman terhadap makna judul penelitian 

maka ditegaskan beberapa istilah sebagai berikut. 

1.3.1 Customer Review 

Menurut Yofina (2020), Online customer review (OCR) 

adalah ulasan yang diberikanoleh konsumen terkait dengan 

informasi atas evaluasi suatu produk tentang berbagai macam 

aspek. Dengan informasi tersebut, konsumen bisa 

mendapatkan kualitas produk yang dicari dari ulasan dan 

pengalaman yang ditulis oleh konsumen lain yang telah 

membeli produk dari penjual online sebelumnya. Zhu, dalam 

Yofina (2020)mencatat bahwa konsumen biasanya mencari 
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informasi yang berkualitas saat memutuskan membeli 

produk. Dengan peningkatan popularitas dari internet, OCR 

menjadi sumber penting yang dicari oleh konsumen untuk 

mengetahui kualitas suatu produk. 

1.3.2 Customer Rating 

Istiqomah dan Novi (2020), menyatakan bahwa Online 

Customer Rating adalah pendapatpelanggan pada skala 

tertentu. Sebuah skema peringkat populer untuk rating di 

Shoppe adalah dengan memberikan bintang. Semakin banyak 

memberikan bintang maka menunjukkan peringkat penjual 

yang semakinbaik. Biasanya rating merupakan bagian dari 

cara untuk memberikan umpan balik yang dilakukan 

konsumen kepada penjual. Setelah melakukan pembelian 

konsumen dapat memberikan rating mulai dari bintang 5 

sampai bintang 1 sesuai dengan keadaan produk. Rating 

menjadi salah satu fitur yang menjadi tempat evaluasi para 

penjual dan juga calon pembeli.. 

1.3.3 Keputusan Pembelian 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2018) 

“A decision is the selection an action from two or more 

alternative choices”. Dengan kata lain, seseorang yang 

melakukan pemilihan terhadap alternatif yang ada. Pemilihan 

itu didasarkan pada karakteristik dan proses pengambilan 

keputusan itu diambil, agar dapat merancang dan 
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menyediakan faktor-faktor pendorong yang menunjang 

keputusan pembelian”. 

1.3.4 Trust ( Kepercayaan ) 

Brand Trust Kepercayaan pelanggan pada merek (brand 

trust) didefinisikan sebagai keinginan pelanggan untuk 

bersandar pada sebuah merek dengan risiko-risiko yang 

dihadapi karena ekspektasi terhadap merek itu akan 

menyebabkan hasil yang positif (Lau dan Lee, 1999 dalam 

Riana, 2008). Riset Costabile (dalam Ferinnadewi, 2008) 

kepercayaan merek adalah persepsi akan kehandalan dari 

sudut pandang konsumen didasarkan pada pengalaman, atau 

lebih pada urutan-urutan transaksi atau interaksi yang 

dicirikan oleh terpenuhinya harapan akan kinerja produk dan 

kepuasan. 

1.4 Pembatasan Masalah 

Mengingat banyaknya masalah yang berhubungan dengan 

customer review, rating dan keputusan pembelian melalui trust 

sebagai variabel intevening maka perlu diadakan pembatasan 

masalah agar fokus permasalahan lebih jelas dan tidak menyimpang 

dari tujuannya. Diharapkan, variabel yang diteliti dapat dibahas lebih 

tuntas dan dapat mencapai sasaran yang diharapkan.  

1.5 Perumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah tersebut maka pokok 

permasalahannya dapat dirumuskan sebagai berikut : 
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1.5.1 Apakah pengaruh Customer review terhadap keputusan  

pembelian di Shopee? 

1.5.2 Apakah pengaruh Customer rating terhadap keputusan 

pembelian di Shopee? 

1.5.3 Apakah Trust dapat memediasi pengaruh Customer review 

terhadap keputusan pembelian di Shopee? 

1.5.4 Apakah Trust dapat memediasi pengaruh Customer rating  

terhadap keputusan pembelian di Shopee? 

1.6 Tujuan Penelitian 

Secara umum tujuan penelitian dalam melakukan penelitian inI 

adalah : 

1.6.1 Untuk mengetahui apakah ada pengaruh Customer review 

terhadap Keputusan pembelian Shopee di Kecamatan Klaten 

selatan. 

1.6.2 Untuk mengetahui apakah ada pengaruh Customer rating 

terhadap Keputusan pembelian Shopee di Kecamatan Klaten 

selatan. 

1.6.3 Untuk mengetahui apakah Trust dapat memediasi Customer 

review terhadap keputusan pembelian Shopee diKecamatan 

Klaten selatan 

1.6.4 Untuk mengetahui apakah Trust dapat memedasi Customer 

rating terhadap keputusan pembelian Shopee diKecamatan 

Klaten selatan. 

1.7 Manfaat Penelitian 

1.7.1 Bagi Peneliti 
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Untuk menambah wawasan, pegalaman, dan 

pengetahuan yang berhubungan dengan pengaruh customer 

review dan customer rating terhadap keputusan pembelian di 

aplikasi shopee. 

1.7.2 Bagi Perusahaan 

Diharapkan dapat membantu perusahaan untuk digunakan 

sebagai bahan perbandingan, pertimbangan dan menentukan 

langkah-langkah selanjutnya, sehingga dapat diharapkan 

dapat lebih meningkatkan keuntungan dimasa yang akan 

datang. 

1.7.3 Bagi Pihak Lain 

Sebagai sumbangan pustaka bagi kepentingan penulisan 

atau penelitian lain. 
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1.8 Sistematika Penulisan  

Untuk membantu memahami isi dan uraian dari aktivitas 

penelitian sesuai dengan judul yang penulis maksud, perlu kiranya 

penulis menyusun sistematika penulisan sebagai berikut : 

BAB I. Pendahuluan berisi tentang latar belakang masalah, 

alasan pemilihan judul, penegasan judul, pembatasan masalah, 

perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika penulisan.  

BAB II. Tinjauan Pustaka meliputi pengertian Pemasaran, 

Keputusan pembelian, Customer review, Customer Rating dan Trust. 

BAB III. Metode Penelitian. Pada bab ini berisi tentang metode 

penelitian, teknik analisis data serta gambaran umum objek 

penelitian. 

BAB IV.  Hasil dan Pembahasan. Dalam bab ini akan dianalisa 

pengaruh antara customer review dan customer rating terhadap 

keputusan pembelian di shopee melalui trust. 

BAB V. Simpulan dan Saran, menguraikan tentang kesimpulan 

hasil penelitian dan memberikan beberapa saran untuk dijadikan 

masukan bagi yang bersangkutan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dari Pengaruh Customer 

Review Dan Customer Rating Terhadap Keputusan Pembelian Shopee 

melalui Trust sebagain Variabel Intervening dapat disimpulkan sebagai 

berikut:  

5.1.1 Variabel  Customer Review memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian di Shopee. Nilai koefisien regresi 

menunjukkan bahwa semakin bagus review seseorang, semakin 

meningkat Keputusan pembelian Online di Shopee. 

5.1.2 Variabel  Customer Rating memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian di Shopee. Nilai koefisien regresi 

menunjukkan bahwa semakin bagus review seseorang, semakin 

meningkat Keputusan pembelian Online di Shopee. 

5.13 Variabel Trust ( Kepercaaan ) berperan sebagai variabel mediasi antara 

Customer Review dan Customer Rating dengan Keputusan pembelian 

di Shopee. Artinya, Kepercayaan mempengaruhi hubungan antara 

Customer Review dan Customer Rating terhadap keputusan pembelian. 

Dalam hal ini, penelitian menyimpulkan bahwa Customer review dan 

Customer rating memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan 

pembelian Online di Shopee, dan Trust ( Kepercayaan ) berperan sebagai 

media yang memediasi hubungan tersebut. Hasil penelitian ini dapat 
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memberikan informasi penting bagi Penjual dan Pembeli Online Shopee di 

Kecamatan Klaten selatan untuk memahami pentingnya customer review, 

customer rating, dan Trust dalam mempengaruhi Keputusan pembelian 

konsumen. 

5.2 Saran 

5.2.1 Setiap toko Online di Shopee perlu menyediakan informasi yang jelas 

tentang produk mereka untuk meningkatkan pengetahuan produk 

konsumen.  

5.2.2 Setiap toko Online di Shopee dapat mempertimbangkan penggunaan 

selebriti atau influencer yang relevan dalam strategi pemasaran untuk 

mempengaruhi Keputusan pembelian konsumen di Shopee.  

5.2.3 Pengalaman langsung dengan produk dapat diberikan kepada konsumen 

untuk meningkatkan pengaruh Customer review, rating dan keputusan 

pembelian. 

5.2.4 Penelitian lanjutan dapat dilakukan untuk memperdalam pemahaman 

tentang faktor-faktor lain yang mempengaruhi Keputusan pembelian 

konsumen dan pengaruhnya terhadap hubungan antara Customer 

review, rating dan keputusan pembelian. 

5.3 Implementasi  

Berdasarkan hasil penelitian di atas, implementasi yang dapat dilakukan 

adalah sebagai berikut:  

1. Meningkatkan Kepercayaan Produk: Mengingat Kepercayaan produk 

(Trust) berperan sebagai variabel mediasi yang mempengaruhi hubungan 

antara customer review, rating terhadap keputusan pembelian shopee, 
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perusahaan dapat fokus pada meningkatkan kepercayaan produk yang 

dimiliki oleh konsumen. Hal ini dapat dilakukan melalui pelatihan dan 

edukasi yang menyeluruh mengenai produk online yang ditawarkan, 

proses pembuatan, asal-usul, dan manfaatnya. Perusahaan juga dapat 

mempertimbangkan kampanye pemasaran yang menekankan informasi 

produk secara jelas dan menyeluruh.  

2. Menyesuaikan dengan Customer review: Mengingat Customer review 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

diShopee, perusahaan dapat mengidentifikasi Customer review yang 

umum di Kota Klaten.  

3. Menyesuaikan dengan Customer rating: Mengingat Customer rating 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

diShopee, perusahaan dapat mengidentifikasi Customer rating yang umum 

di Kota Klaten. 

4. Riset Pasar Lanjutan: Selain variabel yang sudah diteliti dalam penelitian 

ini, perusahaan dapat melakukan riset pasar lanjutan untuk mendapatkan 

pemahaman yang lebih mendalam tentang preferensi konsumen dan 

faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Dengan 

memiliki pemahaman yang lebih baik tentang pasar dan konsumen, 

perusahaan dapat mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif 

dan relevan.  
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