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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

costumer online rating, review dan keprcayaan terhadap keputusan pembelian pada 

Tokopedia di Kota Padang. Sampel yang digunakan 80 responden. Teknik penarikan 

sampel adalah purposive sampling. Data diolah menggunakan SPSS. Jenis data pada 

penelitian ini yaitu data kuantitatif. Sumber data yaitu data primer. Hasil dari 

penelitian ini  menunjukkan bahwa costumer online rating tidak berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembeli pada Tokopedia di Kota Padang, review tidak 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada Tokopedia di Kota Padang 

dan kepercayaan  berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada Tokopedia 

di Kota Padang. 

Kata Kunci: Costumer online rating, review, kepercayaan, keputusan pembelian 
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THE INFLUENCE OF ONLINE CUSTOMER RATING, REVIEW AND TRUST 

ON PURCHASE DECISIONS AT TOKOPEDIA IN PADANG CITY 
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ABSTRACT 

This study aims to determine and analyze the effect of online customer ratings, 

reviews and trust on purchasing decisions at Tokopedia in Padang City. The sample 

used was 80 respondents. The sampling technique is purposive sampling. Data is 

processed using SPSS. The type of data in this study is quantitative data. The data 

source is primary data. The results of this study indicate that online customer ratings 

do not have a positive effect on buyer decisions at Tokopedia in Padang City, reviews 

do not have a positive effect on purchasing decisions on Tokopedia in Padang City 

and trust has a positive effect on purchasing decisions on Tokopedia in Padang City 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG 

 Di era modern ini perkembangan teknologi dibidang informasi dan 

komunikasi sangat pesat. Dengan meningkatnya teknologi tersebut, konsumen selalu 

dimudahkan dalam segala hal, mulai dari berbelanja, memesan makanan, memesan 

kendaraan umum, dengan hanya smarphone. Semakin meningkatnya internet di 

Indonesia, maka mendorong semakin banyak pula pelaku bisnis yang merambah ke 

dunia bisnis online, Tak heran jika banyak sekali e-commerce dan marketplace yang 

bermunculan sekarang ini. Kemudahan-kemudahan yang mereka tawarkan dalam 

berbelanja inilah yang sangat diminati oleh masyarakat saat ini. Dengan keterbatasan 

waktu dan tempat, masyarakat tetap dengan mudah berbelanja walaupun hanya di 

rumah atau di kantor. 

 Saat ini konsumen Indonesia lebih tertarik dengan penggunakan media jual 

beli online. Hal ini tidak lepas dari kemudahan yang di berikan oleh situs jual beli 

online, salah satunya adalah dalam mencari informasi tentang produk. Informasi ini 

dapat kita lihat dalam situs aplikasi online dimana adanya review atau tanggapan 

yang telah diberikan oleh konsumen lain yang telah membeli produk tersebut. Review 

yang ada menjadi salah satu pemicu terjadi penjualan. Fenomena ini sesuai dengan 

apa yang menjadi penelitian Astri,dkk (2019) yang mengungkapkan bahwa online 

review dan online consumer rating memiliki pengaruh positif terhadap keputusan 
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pembelian shopee. Seiring dengan maraknya pengguna internet di Indonesia, maka 

semakin besar kesempatan bagi pelaku bisnis untuk memperluas usaha yang mereka 

miliki dengan berbisnis online. 

 Hal inilah yang yang mendasari dari terciptanya sebuah jenis usaha baru yang 

tumbuh dan berkembang dengan cepat di berbagai Negara termasuk Indonesia saat 

ini, dengan menggunakan media internet sebagai penunjang dari kegiatan usaha 

ataupun bisnis tersebut yaitu situs jual beli online . Dalam praktiknya secara 

langsung, kegiatan jual beli secara tersebut sangat sensitif atau berkaitan erat dengan 

masalah kepercayaan konsumen. 

 Marketplace adalah sekumpulan tempat berjualan online di internet yang 

menjual produk- produk atau jasa tertantu (Zakky, dkk, 2017). Salah satu market 

place yang paling diminati oleh pelanggan , sebelum konsumen membeli produk pada 

situs berbelanja online, konsumen terbiasa mencari informasi yang bisa di cari 

melalui berbagai macam cara, salah satunya dengan melihat informasi yang bisa di 

akses seperti review dari blog, youtube, influencer atau tulisan yang diberikan oleh 

pemilik website tentang suatu produk , yang mana untuk meminimalisir dampak 

negatif yang di dapat ketika membeli produk. 

 Tokopedia adalah salah satu perusahaan terbesar diindonesia yang melakukan 

penjualan dan pembelian berbasis digital. PT Tokopedia telah berhasil menjadi salah 

satu industry internet indonesia dengan pertumbuhan yang sangats cepat . Tokopedia 
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menjunjung model bisnis dalam mall online dan marketplace, Tokopedia 

memungkinkan tiap individu, brand, dan toko kecil agar membuka dan mengelola 

toko online. Sejak peluncurannya hingga 2015 akhir ini, pelayanan dasar pada 

Tokopedia dapat digunakan untuk semua pengguna dengan gratis. Dibalik kesuksesan 

yang diraih oleh tokopedia , beberapa konsumen merasa dirugikan oleh pihak 

Tokopedia 

 Banyaknya online shop yang ada menimbulkan pesaing yang tinggi dintara 

marketplace. Bahwa jumlah pengunjung Tokopedia mengalami penurunan. Hal ini 

dapat dilihat ditabel dibawah berikut ini:  

Tabel 1.1 
Top Brand Situs Jual Beli Online 

 
Merek Tahun 

2018 

Tahun 

2019 

Tahun 

2020 

Tahun 

2021 

Tahun 

2022 

Shopee 14,7% 15,6% 20,0% 41,8% 43,7% 

Tokopedia 18,8% 13,4% 15,8% 16,7% 14,9% 

Lazada 31,8% 31,1% 31,9% 15,2% 14,7% 

Bukalapak 8,7% 12,9% 12,9% 9,5% 10,1% 

Blibli 8,0% 8,4% 8,4% 8,1% 8,1% 

sumber: Top Brand Award,www. topbrand award.com ) 

 Pada tabel diatas membuktikan bahwa Tokopedia  pada tahun 2018 memiliki 

persentase penjualan sebanyak 18,8%, Pada tahun 2020 memiliki persentase 

penjualan 13,4%, pada tahun 2021 sebanyak 16,7%, sedangkan pada tahun 2022 
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sebanyak 14,9%. Hal ini menunjukkan bahwasanya Online Shopping Tokopedia 

mengalami penurunan yang signifikan dari tahun 2021 ke 2022 dengan persentase 

16,7% menjadi 14,9% 

 Selanjutnya penelitian melakukan survey awal terhadap 30 responden, 

Adapun hasil survey tersebut disajikan dalam bentuk tabel 1.2: 

Tabel 1.2  

Fenomena Keputusan Pembelian Marketplace Tokopedia di Kota Padang 

N

o 

Pernyataan STS TS N S SS 

Jml % Jml % Jml % Jml % Jml % 

1 Saya memilih Tokopedia karena 

menyediakan produk yang saya 

butuhkan. 

0 0% 0 0% 20 66,7

% 

1 3,3

% 

9 30

% 

2 Saya mencari informasi produk 

melalui deskripsi yang 

disediakan oleh tokopedia. 

0 0% 1 3,3

% 

18 60% 4 13,3

% 

7 23,3

% 

3 Saya menilai produk sejenis dari 

berbagai toko dan memilih 

berdasarkan nilai rating yang 

baik. 

0 0% 0 0% 13 43,3

% 

1 3,3

% 

16 53,3

% 

4 Semakin banyak jumlah 

customer memberi rating tinggi, 

maka semakin baik reputasi 

produk tersebut. 

0 0% 0 0% 22 73,3

% 

2 6,7

% 

6 20

% 

5  Sebelum melakukan pembelian, 

saya melihat jumlah rating 

terlebih dahulu. 

0 0% 0 0% 23 76,7

% 

4 13,3

% 

3 10

% 

6 Saya mengetahui kualitas dan 

layanan di Tokopedia itu baik 

berdasarkan penilaian kualitas 

dan layanan. 

0 0% 0 0% 17 56,7

% 

6 20

% 

7 23,3

% 
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7 Fitur online review 

memudahkan saya memperoleh  

informasi dalam berbelanja di 

Tokopedia. 

0 0% 0 0% 25 83,3

% 

2 6,7

% 

3 10

% 

8 Semakin banyak jumlah review 

maka semakin baik reputasi 

produk tersebut. 

0 0% 0 0% 19 63,3

% 

9 30

% 

2 6,7

%% 

9 Saya percaya review/ Ulasan 

yang diberikan konsumen 

lainnya di Tokopedia. 

0 0% 0 0% 22 73,3

% 

8 26,7

% 

0 0% 

10 Kepercayaan saya terhadap 

Tokopedia sangat baik. 

0 0% 0 0% 20 66,7

% 

7 23,3

% 

3 10

% 

11 Penjual pada Tokopedia dapat 

dipercaya. 

 0% 0 0% 23 76,7

% 

4 13,3

% 

3 10

% 

 Total  0%  0,3

% 

 67,2

% 

 14,6

% 

 17,
9% 

Sumber: survey awal (2023)  

 Berdasarkan hasil survey diatas, Dalam penyebaran koensioner penelitian 

mengambil sampel sebanyak 30 responden dari 11 pertanyaan, Saya memilih 

Tokopedia karena menyediakan produk yang saya butuhkan sebanyak 66,7%, 

mencari informasi produk melalui deskripsi yang disediakan oleh Tokopedia 

sebanyak 60%, menilai produk sejenis dari berbagai toko dan memilih berdasarkan 

nilai rating yang baik sebanyak 43,3%, semakin banyak julah costumer memberikan 

rating tinggi, maka semakin baik reputasi produk tersebut sebanyak 73,3%, sebelum 

melakukan pembelian, saya melihat jumlah rating terlebih dahulu sebanyak 76,7%, 

saya mengetahui kualitas dan layanan ditokopedia itu baik berdasarkan penilaian 

kualitas dan pelayanan sebanyak 56,7%, fitur online review memudahkan saya 

memperoleh informasi dalam berbelanja di Tokopedia sebanyak 83,3%, semakin 

banyak jumlah review maka semakin baik jumlah reputasi produk tersebut sebanyak 
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63,3%, saya percaya review/ ulasan yang diberikan konsumen lainnya di tokopedia 

sebanyak 73,3%, kepercayaan saya terhadap Tokopedia sangat baik sebanyak 66,7%, 

penjual pada Tokopedia dapat dipercaya sebanyak 76,7%, Dari penyebaran 

koensioner dengan 11 pertanyaan dengan keputusan pembelian di Tokopedia banyak 

memberikan jawaban “Netral” terhadap keputusan pembelian  

 Meningkatnya e- commerce di Indonesia membuat penelitian customer online 

review (COR) ini penting untuk dilakukan. Hal itu untuk mendukung agar customer 

dapat mimiliki pengalaman belanja online yang lebih baik dari pada belanja offline. 

Berdasarkan pengamatan dan survey awal yang telah penulis lakukan terhadap 

masyarakat yang berbelanja online memperlihatkan bahwa sebagian konsumen 

memberikan komentar kecewa karena waktu pengantaran dan produk yang dibeli 

ternyata tidak sesuai dengan brosur atau gambar yang ada di aplikasi, baik dari segi 

warna, bahan, ukuran bahkan kualitas produknya. Hal ini membuat konsumen kecewa 

sehingga memutuskan untuk tidak melakukan pembelian ulang. Sehingga banyak 

produk dengan rating yang tidak bagus diberikan karena produk yang tidak sesuai. 

selain itu para penjual tidak selalu cepat untuk merespon . 

 Online customer rating terbuat oleh konsumen yang telah membeli secara 

online serta mempublikasikannya pada situs web penjual. Rating 

umumnya,merupakan salah satu metode untuk membagikan tanggapan yang 

diberikan oleh konsumen kepada penjual (Dellarocas, 2003). Rating ini merupakan 

jenis pendapat lain dari banyak orang serta menjadi penilaian dari para pembeli, 
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pemberi rating terhadap produk atau layanan dari penjual (Filieri, 2014). Hal ini 

karena rating merupakan salah satu cara bagi calon konsumen untuk memperoleh 

keterangan tentang penjual. Maka dengan adanya rating dalam penjualan online 

menjadi sesuatu perihal yang manfaat jika pembeli mengganggap ketika rating 

menjadi standar kualitas suatu barang. 

 Hasil penelitian yang dilakukan oleh Arbaini, dkk (2020) membuktikan 

bahwa online customer rating memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap 

variabel keputusan pembelian. Dengan kata lain, semakin tinggi rating yang diberikan 

oleh konsumen, semakin besar memengaruhi keputusan pembelian konsumen, namun 

sebaliknya apabila semakin rendah rating yang diberikan oleh konsumen, semakin 

rendah tingkat keputusan pembelian. Dari penelitian Fitriani Latief, dkk (2020) juga 

mendapatkan hasil bahwa online customer rating memiliki pengaruh yang signifikan 

dan positif terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian tersebut juga memperkuat 

hasil penelitian dari Asri Nugrahani Ardianti, dkk (2018), yang membuktikan bahwa 

Online customer rating berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan 

pembelian. 

 Hasil dari penelitian Nuraini Daulay (2020) membuktikan kalau online 

custome review mepengaruhi positif serta signifikan terhadap variabel keputusan 

pembelian. Pada hasil penelitian Nur Laili Hidayati (2018) juga membuktikan bahwa 

Online customer review mempengaruhi signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen, hal ini sejalan dengan penelitian Asri Nugrahani Ardianti dan Widiartanto 
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(2018) mendapatkan hasil penelitian menunjukan bahwa variabel Online Customer 

Review berpengaruh signifikan, dan positif terhadap keputusan pembelian. Dengan 

demikian, online customer review merupakan faktor penentu yang penting dalam 

keputusan pembelian. 

 Berdasarkan uraian latar belakang dan memperhatikan fenomena, maka  

peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh constumer online 

rating, Review dan Kepercayaan Terhadap Keputusan Pembelian di Tokopedia 

di Kota Padang” 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka 

dapat dikemukakan rumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah Constumer Online Rating berpengaruh terhadap keputusan pembelian  

Tokopedia di kota padang? 

2. Apakah Review berpengaruh terhadap keputusan pembelian Tokopedia di kota 

padang? 

3. Apakah Kepercayaan berpengaruh  terhadap keputusan pembelian  Tokopedia 

di kota padang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah diatas, dapat dikemukakan tujuan dari 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk membuktikan  dan menganalisis berpengaruh consumer online rating 

terhadap keputusan pembelian Tokopedia di kota padang. 

2. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh review terhadap keputusan 

pembelian Tokopedia di kota padang. 

3. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap 

keputusan pembelian Tokopedia di kota padang. 

1.4  Manfaat Penelitian 

 Manfaat yang akan diberikan melalui hasil penelitian ini adalah: 

1. Manfaat teoritis. 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi dari penelitian 

yang ada diatas 

2. Manfaat praktis. 

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan 

bagi perusahaan untuk lebih memahami prilaku konsumen khususnya 

terhadap keputusan pembelian Tokopedia di masa yang akan datang 

 


