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ABSTRAK

Ghiffari Adam, NIM : 2021100007, Skripsi Program Studi Manajemen -
Pengaruh Online Customers Rating Terhadap Minat Beli Produk Fashion Melalui
Shopee Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening Di Universitas Widya

Dharma

Sudah banyak penelitian sebelumnnya yang menguji keterkaitan Online Customers
Rating terhadap Minat Beli. Studi ini dilakukan untuk menguji bagaimana Minat beli
dipengaruhi oleh Online Customers Rating baik secara langsung maupun secara tidak
langsung melalui Kepercayaan sebagai variabel intervening. Metode yang digunakan
adalah Uji korelasi menggunakan tools SPSS 22, dengan purposive sampling responden
sebanyak 125 orang mahasiswa Universitas Widya Dharma yang pernah melakukan
belanja fashion melalui Shopee. Hasil dari penelitian ini mengungkapkan bahwa
variabel Online Customers Rating secara langsung tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap minat beli, akan tetapi  secara tidak langsung variabel Online Customers
Rating berpengaruh signifikan melalui dimensi kepercayaan sebagai variabel
intervening. Pembaruhan dalam penelitian ini menawarkan pengujian kembali Online
Customers Rating terhadap minat beli melalui variabel mediator pada mahasiswa
Universitas Widya Dharma. Temuan ini menawarkan wawasan tersendiri baik bagi
peneliti selanjutnya untuk pengembangan teoritis maupun sebagai masukan bagi Shopee
serta bisnis lainnya yang berbasis e-commerce

Kata kunci: Online Customers Rating, minat beli, kepercayaan, Shopee dan mahasiswa

Universitas Widya Dharma.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era belanja online saat ini, terdapat sebuah wadah yang disebut
sebagai platform media sosial. Di Indonesia, Shopee menjadi salah satu
media sosial yang tengah mengalami peningkatan pengguna secara signifikan.
Layanan inovatif ini diklaim mampu mencapai penjual dan pembeli dengan
cara yang kreatif dan menghibur. Dengan meningkatnya jumlah pengguna
Shopee dan adanya pembatasan belanja langsung akibat pandemi Covid-19,
Shopee menjadi pilihan alternatif untuk berbelanja secara online. Shopee
telah hadir dalam waktu yang cukup lama, dan menyediakan fitur-fitur seperti
Peringkat pelanggan online, Sistem Pembayaran Cash On Delivery, dan
berbagai fitur lainnya.

Perkembangan teknologi modern yang semakin cepat saat ini telah
mengubah perilaku manusia, terutama dalam konteks berbelanja. Jika di masa
lalu, proses berbelanja melibatkan kunjungan ke berbagai toko secara
langsung, Kkini segalanya menjadi lebih praktis. Dengan adanya perangkat
ponsel atau gadget, kita dapat melakukan pembelian tanpa kesulitan.
Sekarang, tidak perlu lagi repot-repot datang ke toko, karena cukup dengan
menggunakan kuota internet atau koneksi wifi, kita dapat dengan mudah
melakukan pemesanan. Caranya sangat sederhana, yaitu dengan mengunduh
dan menginstal aplikasi berbelanja yang diinginkan, seperti Shopee dan

berbagai aplikasi lainnya, yang memudahkan kita dalam melakukan transaksi.



Dengan adanya platform belanja online ini, masyarakat memiliki
kemampuan untuk memperoleh barang yang diinginkan dengan lebih mudah.
Masyarakat dapat bebas memilih produk sesuai keinginan dan kebutuhan
mereka di dalam berbagai kategori, karena hampir semua jenis barang
tersedia dalam toko online. Perkembangan zaman saat ini juga menandai
kemajuan E-commerce dan Marketplace. Meskipun aplikasi online shop
mirip satu sama lain, namun masing-masing memiliki keberadaan tersendiri.

Kebutuhan akan produk-produk fashion dan keterbatasan waktu untuk
berbelanja secara langsung, baik ke toko maupun ke mall, menjadikan
belanja online sebagai alternatif yang cocok. Melalui keberadaan platform
media online, konsumen tidak perlu lagi mengalokasikan banyak waktu
untuk berbelanja di luar, namun cukup dengan mengakses situs melalui
aplikasi e-commerce yang dapat diakses di mana saja dan kapan saja. Online
shop tidak hanya memberikan kenyamanan tetapi juga mendukung
masyarakat dalam pemenuhan kebutuhan primer dan sekunder. Selain online
shop, saat ini juga terdapat perkembangan dalam bentuk E-commerce dan
Marketplace.

Pesatnya pertumbuhan platform e-commerce di Indonesia berdampak
setiap platform mengarahkan upaya strategis, kemampuan, dan keunikan
mereka untuk meningkatkan kunjungan dan penjualan dari mitra penjual
yang bekerja sama. Hal ini terwujud melalui perbaikan tampilan situs web
dan peringkat pelanggan online. Dengan penampilan situs web yang menarik,

dapat mendorong pembeli untuk sering mengunjungi toko tersebut, sementara



peringkat pelanggan online yang positif dapat meyakinkan pembeli untuk
melakukan pembelian, mengingat penilaian pelanggan juga dianggap sebagai
bentuk testimonial.

Marketplace merupakan wadah di mana penjual dapat menawarkan
barang atau jasa kepada pelanggan tanpa perlu bertemu secara langsung.
Menurut David (2014), e-commerce memberikan manfaat kepada pelaku
usaha dengan memungkinkan mereka merancang strategi pemasaran baru,
yang pada gilirannya meningkatkan efektivitas dan efisiensi jangkauan
pemasaran. Perubahan perilaku konsumen, khususnya dalam hal kemudahan
berbelanja online, menjadi alasan utama. Sebelumnya, ketika ingin membeli
suatu produk, masyarakat biasanya mencari informasi dengan melihat
langsung fisik produk, menilai kualitas, kecocokan harga, pelayanan, dan
faktor lainnya. Namun, saat berbelanja melalui online shop, konsumen tidak
dapat melihat atau merasakan fisik produk atau jasa secara langsung; mereka
mengandalkan peringkat pelanggan online sebagai referensi.

Fitur penilaian online customers rating pada halaman produk di
platform e-commerce merupakan metode bagi pelanggan untuk
mengekspresikan evaluasi mereka terhadap produk tersebut. Memberikan
jumlah bintang oleh pelanggan pada suatu produk dianggap sebagai indikator
kualitas dari produk tersebut. Hal ini mempermudah calon konsumen dalam
menilai produk, karena jumlah bintang yang diberikan pada online customers
rating dapat dijadikan dasar pertimbangan terhadap kualitas suatu produk.

Penilaian rendah, seperti satu bintang, mencerminkan pandangan negatif



terhadap produk, sementara penilaian tinggi, seperti lima bintang,
mencerminkan pandangan positif terhadap produk. Penilaian sedang, seperti
tiga bintang, mencerminkan pandangan moderat, berada di tengah-tengah dan
mencerminkan suatu ukuran atau derajat yang tidak terlalu kecil maupun
besar (krosnick et al. 1993).

Terdapat faktor internal lain yang memengaruhi setiap individu, yaitu
kepercayaan, yang merupakan elemen penting dan krusial dalam aktivitas
ekonomi, terutama untuk mengantisipasi tindakan oportunistik yang tidak
terduga. Khususnya dalam konteks belanja online, David Gefan, Elena
Karahanna, dan Detmar W Staub (2003) menyatakan dalam jurnal mereka
yang berjudul "Trust and TAM in Online Shopping™ bahwa isu kepercayaan
lebih vital dibandingkan dengan berbelanja secara langsung, karena ketika
berbelanja online, konsumen memiliki waktu yang terbatas untuk
mengevaluasi produk yang mereka inginkan. Umumnya, konsumen akan
meyakinkan diri mereka sendiri dengan melihat rating produk terlebih dahulu.
Menurut informasi dari SimilarWeb, Shopee menempati posisi sebagai
platform e-commerce dengan jumlah pengunjung situs terbesar di Indonesia

pada kuartal | tahun 2023.



5 E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak di Indonesia
(Kuartal 1/2023)
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Sumber: Katadata Media Network (Ahdiat, 2023)

Gambar 1.1 Grafik Pengunjung E-Commerce

Selama rentang Januari hingga Maret tahun ini, situs Shopee mencatat
rata-rata 157,9 juta kunjungan setiap bulan, melebihi pesaing-pesaingnya.
Dalam periode yang sama, Tokopedia mencapai rata-rata 117 juta kunjungan,
Lazada dengan 83,2 juta kunjungan, BIliBli sebanyak 25,4 juta kunjungan,
dan Bukalapak dengan 18,1 juta kunjungan setiap bulannya. Pada bulan
Maret 2023, jumlah kunjungan ke situs Shopee mengalami peningkatan
sekitar 10% dibandingkan dengan bulan sebelumnya (month-on-month/mom).
Sementara itu, kunjungan ke situs Tokopedia meningkat sekitar 6% (mom),
pengunjung situs Lazada naik 13% (mom), dan pengunjung situs BliBli

tumbuh sebesar 5% (mom).



Perbedaan tren hanya terlihat pada Bukalapak, di mana pada Maret
2023, kunjungan ke situs Bukalapak tetap stabil seperti bulan sebelumnya.
Berdasarkan evaluasi Rudiantara, Ketua Dewan Pembina Asosiasi E-
Commerce Indonesia, bahwa e-commerce tetap menjadi pilar utama dalam
ekonomi digital domestik pada tahun 2023. Menurutnya, lebih dari setengah
bagian dari ekonomi digital berasal dari sektor e-commerce. Bahkan,
perkiraan untuk tahun ini menunjukkan bahwa transaksi e-commerce dapat
mencapai kisaran Rp.600 triliun hingga Rp.700 triliun, melibatkan berbagai
jenis e-commerce.

Berdasarkan pada uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik
untuk meneiliti lebih jauh tentang “PENGARUH ONLINE CUSTOMERS
RATING TERHADAP MINAT BELI PRODUK FASHION MELALUI
SHOPEE DENGAN KEPERCAYAAN SEBAGAI VARIABEL

INTERVENING DI UNIVERSITAS WIDYA DHARMA”

1.2 Alasan Pemilihan Judul
Dalam penelitian ini, penulis memiliki pertimbangan khusus dalam
pemilihan judul, dan berikut adalah beberapa alasan yang mendasarinya:
1.2.2 Alasan Subyektif
a. Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana peran peringkat
pelanggan online dalam memengaruhi minat beli produk fashion di

Shopee, dengan kepercayaan sebagai variabel intervening.



b. Pemilihan judul ini sesuai dengan ilmu yang dipelajari dalam
perkuliahan manajemen pemasaran, mempermudah penulis untuk

melaksanakan penelitian ini.

1.2.2 Alasan Objektif

a. Penelitian ini bertujuan untuk memahami dampak peringkat
pelanggan online terhadap minat pembelian produk fashion melalui
Shopee, sambil menjadikan kepercayaan sebagai variabel
intervening khususnya di lingkungan Universitas Widya Dharma,
sekaligus bertujuan untuk meningkatkan pengetahuan dalam
bidang pemasaran.

b. Melakukan penelitian ini dapat menghemat waktu, energi, dan
biaya, karena lokasi penelitian mudah diakses dan terjangkau oleh
penulis. Selain itu, ada kemungkinan untuk mengembangkan judul

ini ke dalam penelitian lebih lanjut pada masa yang akan datang.

1.3 Penegasan Judul
Untuk menghindari terjadinya kesalahpahaman pada pembaca dalam
menginterpretasikan tujuan dari judul skripsi yang berbunyi "pengaruh online
customers rating terhadap minat beli fashion melalui Shopee dengan
kepercayaan sebagai variabel intervening (mediasi) di Universitas Widya
Dharma", perlu ditambahkan penegasan akan judul sebagai berikut:
1. Rating atau penilaian merupakan segmen dalam ulasan yang menggunakan

simbol bintang untuk mengungkapkan pandangan pelanggan. Rating



mencerminkan pandangan pengguna terkait referensi produk berdasarkan
pengalaman mereka, merujuk pada kondisi psikologis dan emosional yang
mereka alami saat berinteraksi dengan produk virtual dalam lingkungan
yang dimediasi.. (Li, N. And Zhang, P. 2002).

. Minat beli adalah kecenderungan atau dorongan untuk memiliki barang
atau jasa, mencerminkan niat konsumen dalam merencanakan pembelian
produk dengan merek tertentu (Penitasari, 2017). Menurut Kienner &
Taylor (1996), minat beli mencakup tahap kecenderungan konsumen
untuk mengambil tindakan sebelum keputusan pembelian benar-benar
diimplementasikan. Pendapat ini sejalan dengan pandangan Howard
(1994), yang menyatakan bahwa minat beli melibatkan rencana konsumen
untuk membeli produk tertentu dan menentukan jumlah unit produk yang
dibutuhkan dalam periode tertentu.

. Kepercayaan konsumen dapat dijelaskan sebagai harapan konsumen
terhadap kemampuan penyedia jasa untuk dapat dipercaya atau diandalkan
dalam memenuhi komitmen yang dijanjikan (Siadian & Cahyono, 2014).
Dalam konteks ini, kepercayaan konsumen mencakup keyakinan bahwa
suatu produk memiliki berbagai atribut dan manfaat dari beragam atribut
tersebut (Sulistyari, 2012). Kepercayaan bisa diartikan sebagai keyakinan
yang dimiliki oleh suatu pihak terhadap niat dan perilaku pihak lainnya,
dengan pandangan lain yang menyatakan bahwa kepercayaan mencakup
tingkat keyakinan seseorang yang percaya dalam menunjukkan sikap

positif terhadap integritas dan keandalan individu lain yang dipercayainya



dalam situasi yang dinamis (Das & Ten, 1998). Schurr & Ozanne (1985)
mendefinisikan kepercayaan sebagai keyakinan bahwa janji atau
komitmen yang diberikan oleh pihak tertentu dapat diandalkan, dan bahwa
pihak tersebut akan memenuhi kewajibannya dalam suatu hubungan
pertukaran. Dengan demikian, kepercayaan konsumen dapat diartikan
sebagai ekspektasi konsumen terhadap kemampuan penyedia barang dan
jasa untuk dapat dipercaya dan diandalkan dalam memenuhi janjinya

(Bilondatu, 2013).

1.4 Pembatasan Masalah
Agar lebih terfokus dan menghindari perluasan dalam menganalisis
masalah, penelitian ini akan membatasi lingkup masalah pada pengaruh
Peringkat pelanggan online (online customers rating) terhadap Minat Beli
Produk Fashion melalui Shopee, dengan kepercayaan sebagai variabel
mediasi di lingkungan Universitas Widya Dharma. Pemusatannya hanya akan
membahas aspek Peringkat pelanggan online dan keputusan pembelian
produk fashion melalui platform Shopee.
1.5 Rumusan Masalah
Dari uraian latar belakang, penegasan judul, pembatasan masalah di
atas maka dapat dirumuskan permasalahan yang akan dibahas dalam
penelitian ini yaitu:
1. Apakah ada pengaruh langsung yang signifikan online costumers rating

terhadap minat beli fashion melalui shopee ?
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. Apakah ada pengaruh langsung yang signifikan online costumers rating

terhadap kepercayaan pada produk fashion shopee ?

. Apakah ada pengaruh langsung yang signifikan kepercayaan terhadap

minat beli fashion melalui shopee ?

. Apakah ada pengaruh tidak langsung yang signifikan online costumers

rating terhadap minat beli fashion melalui shopee dengan kepercayaan

sebagai variabel intervening (mediasi) ?

1.6 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang diuraikan diatas maka tujuan

penelitian adalah:

1.

Untuk menguji pengaruh langsung online cutomers rating terhadap minat

beli fashion melalui shopee ?

. Untuk menguji pengaruh langsung online customers rating terhadap

kepercayaan produk fashion shopee ?

. Untuk menguji pengaruh langsung kepercayaan terhadap minat beli

fashion melalui shopee ?

. Untuk menguji pengaruh tidak langsung online customers rating terhadap

minat beli fashion melalui shopee dengan kepercayaan sebagai variabel

intervening di Universitas Widya Dharma.

1.7 Manfaat Penelitian

Dari hasil penelitian yang dilakukan ini, diharapkan dapat

memberikan manfaat sebagai berikut :
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1. Bagi penulis
Harapannya, penelitian ini dapat memberikan kontribusi dalam
memperluas pengetahuan dan pemahaman peneliti mengenai suatu
permasalahan tertentu, khususnya mengenai dampak peringkat pelanggan
online terhadap minat pembelian produk fashion melalui Shopee, dengan
kepercayaan sebagai variabel mediasi di lingkungan Universitas Widya
Dharma.

2. Bagi perusahaan marketplace shopee

Keuntungan dari penelitian ini bagi platform Shopee adalah memberikan
masukan berharga kepada perusahaan untuk meningkatkan pelayanan
penilaian konsumen, yang pada gilirannya akan berpengaruh pada
keputusan pembelian dan bertujuan untuk meningkatkan jumlah pelanggan
di platform Shopee.

3. Bagi lembaga

Harapannya, penelitian ini akan memberikan dampak serta kontribusi
dalam menambah pemahaman, informasi, atau masukan yang dapat
digunakan sebagai bahan perbandingan dalam penelitian berikutnya.
1.8 Sistematika Penulisan
Untuk mempermudah dalam memahami penelitian ini, maka

sistematika penulisan disusun secara berurutan sebagai berikut:



12

BAB | PENDAHULUAN

Dalam bab ini berisi tentang latar belakang, masalah, rumusan masalah,
tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Dalam bab ini berisi landasan teori yang digunakan, dan membahas kajian
teori yang terdiri dari pemasaran, manajemen pemasaran, online customers
rating, dan membahas penelitian terdahulu yang sejenis dan kerangka
berfikir.

BAB |1l METODE PENELITIAN

Dalam bab ini akan menguraikan mengenai metode penelitian yang berisi
variabel penelitian berserta definisi operasionalnya, populasi, sampel dan
sumber data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini menjelaskan deskripsi objek penelitian, seluruh proses, teknik
analisis data serta hasil dari pengujian seluruh hipotesis.

BAB V PENUTUP

Bab ini merupakan bagian kesimpulan dan saran yang menjelaskan
kesimpulan dari analisis data dan pembahasan, serta  saran yang

direkomendasikan untuk penelitian selanjutnya dan masukan bagi Shopee.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya, penulis
menyampaikan beberapa kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Online customers rating secara langsung berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan mahasiswa Universitas Widya Dharma
dalam membeli produk fashion di Shopee

2. Kepercayaan secara langsung berpengaruh positif dan signifikan
kepercayaan terhadap minat beli mahasiswa Universitas Widya Dharma
akan produk fashion di Shopee

3. Online customers rating secara langsung berpengaruh positif terhadap
minat beli mahasiswa Universitas Widya Dharma akan produk fashion
Shopee, namun pengaruhnya tidak signifikan.

4. Online customers rating secara tidak langsung berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli mahasiswa Universitas Widya Dharma akan

produk fashion di Shopee melalui variabel intervening kepercayaan.

5.2 Saran
Dari pembahasan dan kesimpulan penelitian ini, penulis menyampaikan
beberapa saran sebagai berikut:
1. Berdasarkan hasil tabulasi responden berdasarkan jenis kelamin diketahui
bahwa responden jenis kelamin laki-laki (65%) lebih banyak dari

responden perempuan (35%). Saran untuk penelitian selanjutnya agar
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penyebaran responden dapat diusahakan berimbang atau lebih banyak
perempuan mengingat pada umumnya perempuan lebih senang berbelanja
fashion dibandingkan laki-laki.

. Berdasarkan hasil tabulasi responden berdasarkan fakultas, penulis hanya
mengambil responden dari 3 fakultas dan pengisian didominasi oleh
mahasiswa dari Fakultas Ekonomi dan Psikologi, yaitu sebesar 59%
sisanya dari Fakultas Teknik dan Fakultas FKIP. Saran untuk penelitian
selanjutnya agar penyebaran responden dapat diusahakan berimbang
dengan melibatkan mahasiswa dari fakultas yang lebih banyak.

. Salah satu hasil penelitian yaitu hasil uji hipotesis 3 menunjukkan bahwa
online customers rating secara langsung pengaruhnya hanya 14,67%, tidak
signifikan terhadap minat beli mahasiswa Universitas Widya Dharma akan
produk fashion di Shopee. Saran untuk penelitian selanjutnya agar dapat
ditambahkan dimensi atau indikator lain dari online customers rating yang

lebih banyak.
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