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ABSTRAK

Diah Ayu Cahyaningsih, 20120030, 48 Halaman, Pengaruh Online Shopping
Experiences, Online Customer Review Dan Online Customer Rating Terhadap

Keputusan Pembelian Pada E-Commerce Shopee Di Sukoharjo, 2023.

Saat ini dunia belanja online semakin kompetitif dalam bersaing mengenalkan
layanan yang diberikan. Salah satu platform dalam berbelanja online yang Kini
banyak digunakan dikalangan masyarakat yaitu aplikasi shopee. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh online shopping experineces, online
customer review dan online customer rating terhadap keputusan pembelian pada e-
commerce shopee di Sukoharjo.Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
adalah menggunakan teknik nonprobability sampling dengan metode purposive
sampling. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat pengguna online
shop “shopee” yang ada di wilayah Sukoharjo yang tidak diketahui jumlahnya.
Sehingga untuk menentukan sampel yang digunakan dalam penelitian
menggunakan rumus Cochran. Dan didapatkan hasil perhitungan dari rumus
tersebut adalah 97 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini.Teknik
pengumpulan data melalui kuesioner. Teknik analisis yang digunakan yaitu (1) Uji
instrumen data yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas (2) Uji asumsi klasik
yang terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas (3)
Analisis regresi linear berganda dan (4) Uji hipotesis yang terdiri dari uji t dan uji
koefisien determinasi. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan alat
bantu SPSS Statistic for Windows versi 25. Berdasarkan hasil uji t menunjukkan
bahwa variabel online shopping experiences (X1) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian, variabel online customer review (X2)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, dan variabel
online customer rating (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian.

Kata Kunci : Online Shopping Experiences, Online Customer Review, Online
Customer Rating, Keputusan Pembelian
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pesatnya perkembangan teknologi saat ini menimbulkan sebuah
pemikiran baru bagi pelaku bisnis, terutama dalam mengatasi rintangan
ruang dan waktu yang selama ini menjadi masalah pada sistem penjualan
secara konvensional. Selain itu, dengan kemajuan teknologi dan kemajuan
terhadap inovasi yang cepat sangat berguna untuk memenuhi kebutuhan dan
cara hidup mereka. Dalam pergeseran teknologi saat ini, setiap segmen
masyarakat yang luas secara konsisten bergantung pada internet, baik untuk
berkomunikasi dengan orang lain maupun untuk mencari data dan lain
sebagainya. Salah satu manfaat yang bisa dirasakan adalah kemudahan bagi
individu untuk menemukan barang atau layanan yang diinginkan, termasuk
melakukan belanja secara online. Teknologi ini merupakan jenis media baru
yang memfasilitasi pengguna untuk dengan mudah mengakses dan
memanfaatkan data untuk berbagai keperluan, seperti mempermudah
pekerjaan dan berbelanja secara online tanpa harus langsung datang ke
tempat penjual, yang dikenal dengan istilah e-commerce.

Pada era globalisasi yang semakin berkembang ini, internet bukan
lagi menjadi suatu hal yang baru bagi selurunh masyarakat di dunia ini.
Hampir tidak ada orang yang tidak mengenal internet. Internet
menghubungkan berjuta hingga milyaran pengguna tidak hanya disuatu
tempat melainkan di seluruh dunia. Semakin banyaknya pengguna internet
di Indonesia, menjadikan pasar yang sangat bagus bagi pelaku industri e-
commerce dan marketplace besar dengan modal yang fantastis di Indonesia
seperti Shopee, Lazada, Bukalapak, Tokopedia, Blibli dan Tiktok.

Shopee tetap menjadi salah satu platform belanja online yang sangat

populer di semua lapisan masyarakat hingga saat ini. Shopee adalah



platform jual-beli online yang dapat diakses melalui smartphone dengan
mudah. Aplikasi ini memungkinkan pengguna untuk melakukan belanja
online tanpa perlu menggunakan komputer, sehingga memudahkan proses
berbelanja seacra online. Namun, cukup menggunakan smartphone, shopee
akan menawarkan berbagai macam produk fashion hingga produk untuk
kebutuhan sehari hari.

Shopee mulai beroperasi di Indonesia pada akhir bulan Mei dan
resmi diluncurkan pada bulan Juni 2015. Perusahaan ini merupakan anak
perusahaan dari Garena yang berbais di Singapura dengan meningkatnya
penetrasi pengguna gadget, PT Shopee Internasional Indoensia melihat
peluang baru di industri e-commerce. Kini shopee telah menyebar di
berbagai Negara di Kawasan Asia tenggara seperti Singapura, Malaysia,
Vietnam, Thailand, Filiphina, dan Indonesia.

Sesuai dengan berita nesabamedia (www.nesabamedia.com) Ceo
Shopee, Chris Feng, mengatakan sejak soft launching pada bulan Juni tahun
2016 aplikasi shopee mudah diterima di Asia Tenggara karena kawasan
tersebut merupakan kawasan yang gemar bermain media sosial. Hingga
pertengahan 2023, aplikasi belanja Shopee tetap mempertahankan dominasi
di pasar e-commerce Indoensia. Hal ini ditandai dengan pengunjung atau
pengguna aplikasi shopee lebih banyak dibandingkan pemain e-commerce
lainnya. Berdasarkan data Similarweb yang memperlihatkan pada Mei
2023, shopee dikunjungi oleh 161 juta pengunjung. Sementara tokopedia
106 juta pengunjung dan lazada dengan 70 juta pengunjung. Kemudian,
Data.ai juga mencatat sepanjang 2022 shopee telah menjadi platform
belanja online yang menduduki posisi teratas dalam prefensi pengguna di
Indonesia dengan jumlah total unduhan terbanyak baik di google play atau
apple store dan menjadi platform belanja online nomor satu dalam jumlah
pengguna aktif bulanan terbanyak.

Sesuai dengan  berita CNN Indonesia tahun 2023,
(cnnindoensia.com) dibandingkan platform e-commerce lain, lebih dari

setengah responden pada riset yang sama menilai shopee 67% menempati



urutan pertama di benak online seller, diikuti tokopedia 16%, lazada 6% dan
tiktok dibawah 6%. Beberapa aspek pendukung keunggulan itu antar lain
bahwa shopee memimpin pada faktor pertimbangan marketplace yang
paling banyak menyediakan promo bagi pelanggan 62%. Pengaruh dari hal
ini dapat dirasakan langsung, khusunya terkait peningkatan penjualan.

Tabel 1. Marketplace dan Jumlah Pengunjung

Marketplace Pengunjung
Shopee 67%

Tokopedia 16%
Lazada 6%
Tiktok <6%

Sumber : Berita CNN Indonesia tahun 2023 (cnnindonesia.com)

Perubahan perilaku pelanggan ini terjadi karena kemudahan
berbelanja di online shop. Sebelumnya masyarakat cenderung mencari
infromasi dengan melihat langsung fisik produk, kualitas bahan, harga,
pelayanan, dan lain sebagainya. Namun, dengan adanya berbelanja online,
proses ini menjadi lebih mudah dan praktis karena informasi dapat diakses
secara langsung melalui platform digital. Ketika membeli produk melalui
online shop, masyarakat tidak dapat melihat dan merasakan fisik produk
secara langsung atau mendapatkan pelayanan penjual secara langsung. Oleh
karena itu, pembeli cenderung mencari informasi tentang produk dan
layanan dari ulasan dan rating yang diberukan oleh pengguna sebelumya.

Online shopping experiences (pengalaman belanja online) menurut
Ling et al. (2010) menyatakan bahwa jika pengalaman berbelanja online
pada masa lalu dinilai negatif, pelanggan akan enggan untuk terlibat dalam
belanja online pada masa depan. Hal ini menjelaskan pentingnya mengubah
pembeli internet yang ada menjadi pembeli berkelanjutan dengan
menyediakan pengalaman memuaskan belanja online. Selain itu, pembelian
online secara individu diawali dengan pembelian kecil, setelah itu pembeli

akan cenderung untuk mengembangkan kepercayaan diri dan keterampilan



menggunakan online shopping tersebut untuk melakukan pembelian yang
lebih besar melalui internet dilain waktu. Peneliti terdahulu yang dilakukan
(Bryan & Wicaksono, 2019) hasil penelitian tersebut menyatakan bahwa
variabel online shopping experience berpengaruh positif terhadap customer
satisfaction.

(Farki et al., 2016) menyatakan bahwa review merupakan bagian
dari Electronic Word of Mouth (eWOM) vyaitu merupakan pendapat
langsung dari seseorang dan bukan sebuah iklan. Review adalah salah satu
dari beberapa faktor yang menentukan keputusan pembelian seseorang,
menunjukkan bahwa orang dapat mengambil jumlah review sebagai
indikator popularitas produk atau nilai dari suatu produk yang
mempengaruhi kemauan untuk membeli suatu produk. Namun belum tentu
semakin banyak review dan rating berarti produk tersebut pasti akan dibeli
oleh pelanggan. Banyak faktor faktor yang menjadi alasan keputusan
pembelian suatu produk bagi pelanggan.

Menurut Thakur (2018) dalam Hasrul, et al (2021), online customer
review mencakup pengalaman pembeli tentang pelayanan yang diberikan
oleh penjual dari segala aspek di platform retail online maupun marketplace.
Peneliti terdahulu yang dilakukan (Meirichi, 2023) hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa online customer review memiliki dampak positif yang
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Pengertian online customer rating menurut (Farki et al., 2016) rating
adalah bagian dari review yang menggunakan bentuk simbol bintang
daripada bentuk teks dalam mengekspresikan pendapat dari pelanggan.
Rating dapat diartikan sebagai penilaian dari pengguna pada preferensi
suatu produk terhadap pengalaman mereka mengacu pada keadaan
psikologis dan emosional yang mereka jalani saat berinteraksi dengan
produk virtual dalam lingkungan dimediasi. Peneliti terdahulu yang
dilakukan oleh (Ananda Rulyagustin, 2023) hasil penelitian variabel online
customer rating tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan

pembelian di e-commerce Sociolla pada generasi Z di Solo Raya.



Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ana Dewi Marsalin,
dengan judul Pengaruh Kepercayaan, Kemudahan, Brand Image dan
Kualitas Informasi Terhadap Keputusan Pembelian Pada Pengguna E-
Commerce Shopee (Studi kasus pada pengguna aplikasi shopee di Kota
Sukoharjo) dengan hasil penelitian tersebut adalah berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan penjelasan dari penelitian di atas, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan menggunakan variabel online shopping
experiences, online customer review dan online customer rating sebagai
variabel independen dan keputusan pembelian sebagai variabel dependen.
Sukoharjo adalah kabupaten di Provinsi Jawa Tengah. Sukoharjo
merupakan kota yang cukup besar dan juga banyak masyarakat dalam
penggunaan e-commerce shopee sebagai pusat berbelanja online. Objek
dalam penelitian ini adalah semua mayarakat pengguna e-commerce shopee
yang ada di wilayah Sukoharjo. Berdasarkan konteks yang telah dijelaskan
sebelumnya, peneliti tertarik untuk mengambil topik penelitian dalam
bentuk skripsi berjudul “Pengaruh Online Shopping Experiences, Online
Customer Review Dan Online Customer Rating Terhadap Keputusan

Pembelian Pada E-Commerce Shopee Di Sukoharjo”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan

masalah dalam penelitian ini meliputi :

1. Apakah online shopping exeperiences berpengaruh terhadap keputusan
pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo ?

2. Apakah online customer review berpengaruh terhadap keputusan
pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo ?

3. Apakah online customer rating berpengaruh terhadap keputusan

pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo ?



C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan dengan uraian mengenai rumusan masalah, tujuan yang

akan dicapai dalam penelitian yang akan dilakukan adalah sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui pengaruh online shopping experiences terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo.

Untuk mengetahui pengaruh online customer review terhadap keputusan
pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo

Untuk mengetahui pengaruh online customer rating terhadap keputusan

pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo.

D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, dalam penelitian ini diaharapkan

manfaat sebagai berikut :

1. Manfaat teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan
wawasan serta memberikan masukan terhadap konsumen mengenai

pengalaman berbelanja di e-commerce shopee.

2. Manfaat praktis

a. Bagi peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan lebih dalam
tentang pengaruh pengalaman berbelanja online, ulasan pelanggan
dan rating pelanggan terhadap keputusan pembelian, khusunya
dalam konteks platform e-commerce seperti shopee. Dengan
pemahaman yang diperoleh dari penelitian ini, diharapkan dapat
memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi pemasaran dan
pengelolaan platform e-commerce shopee untuk meningkatkan
pengalaman berbelanja online serta keputusan pembelian
konsumen.

Bagi peneliti selanjutnya

Tentu, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan
referensi yang berharga bagi peneliti yang akan datang dalam bidang

yang sama atau terkait.
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A. Literatur Review
1. Online Shopping Experiences

Pengalaman berbelanja online didefinisikan sebagai bentuk
pengalaman dimana konsumen memperoleh kenyamanan dan
kemudahan dalam melakukan transaksi secara online Assegaff,S.
(2016). Menurut Schmitt,B. (2010) mendefinisikan experience sebagai
sebuah presepsi, perasaan, dan pemikiran yang dimiliki konsumen
ketika mereka berhadapan dengan sebuah produk di pasar dan terlibat
dalam kegiatan konsumsi. Menurut Ling et. al. (2010) penentu online
shopping experience terdiri dari 4 faktor yaitu berpengalaman dalam
berbelanja online, merasa berkompeten ketika berbelanja online, merasa
nyaman ketika menggunakan e-commerce, dan merasakan bahwa e-
commerce mudah digunakan.

Menurut Mohmed et. al. (2013) dalam Foster (2017) menyatakan
bahwa pengalaman belanja online yang dilakukan oleh para pelanggan
akan memberikan dampak bagi para pelanggan dikemudian hari.
Apabila pengalaman belanja yang dilakukan sebelumnya tidak baik,
maka para pelanggan cenderung tidak akan mempunyai niat untuk
berbelanja kembali, akan tetapi sebaliknya jika pengalaman belanja
online sebelumnya baik maka para pelanggan cenderung akan
mempunyai minat untuk melakukan pembelian ulang. Pengalaman
membeli sebelumnya secara online berasosiasi positif dan signifikan
dengan niat membeli kembali secara online.

Faktor-Faktor yang mempengaruhi  shopping  experience
(pengalaman berbelanja). Pengalaman berbelanja yang dirasakan oleh
seorang customer ialah salah satu faktor yang memengaruhi customer

lainnya. (Rizkiawan, 2020) berpendapat bahwa ada faktor- faktor



penentu yang mempengaruhi shopping experience (pengalaman

berbelanja), yaitu:

a.

Berpengalaman dalam berbelanja online

Seorang customer yang memiliki pengalaman belanja yang baik,
dapat menilai sebuah aplikasi atau website memiliki reputasi yang
baik atau tidak. Sehingga dalam berbelanja online, pengalaman
belanja seorang customer dapat memengaruhi customer lainnya
dalam melakukan pembelian.

Merasa berkompeten ketika berbelanja online

Disaat seorang customer merasa berkompeten dalam berbelanja
online, maka ia merasa cakap dalam memberikan sebuah penilaian
pada sebuah produk, jasa, atau toko yang ia pernah beli produk atau
jasanya.

Merasa nyaman ketika menggunakan e-commerce

Saat seorang customer merasa nyaman dalam menggunakan sebuah
ecommerce maka ia juga dapat memberikan kesan yang ia rasakan
dan dapat menjadi referensi dalam menggunakan e-commerce
melalui pengalaman belanja yang ia rasakan bagi customer lainnya.
Merasa bahwa sebuah e-commerce mudah digunakan

Dengan kemudahan dalam mengakses sebuah e-commerce dapat
menjadi salah satu faktor yang memengaruhi pengalaman belanja
dirasakan oleh seorang customer.

Indikator-Indikator shopping experience (pengalaman berbelanja).

Shopping experience merupakan serangkaian interaksi seorang

customer yang memiliki kesan pada saat customer melakukan interaksi

dengan sebuah produk maupun jasa. Menurut (Saluy & Putra, 2019:),

indikator dalam shopping experience (pengalaman berbelanja) ada 3,

diantaranya ialah:

1. Pengalaman mengenai produk dan layanan

Produk dan layanan yang pernah dirasakan oleh customer dapat

menjadi sebuah pengalaman seorang customer.



2. Pengalaman mengenai reputasi penjual

Reputasi penjual yang baik, dapat menjadi sebuah referensi sebelum

melakukan pembelian untuk calon customer baru.
3. Kepuasan dalam berbelanja

Customer akan memberikan sebuah penilaian atau review yang baik

terhadap sebuah toko jika mereka merasakan kepuasan yang mereka

ekspektasikan.

2. Online Customer Review

Khammash (2008) menjelaskan bahwa “online customer review
dapat dipahami sebagai salah satu media untuk konsumen melihat
review dari konsumen lain terhadap suatu produk, layanan perusahaan
dan tentang bagaimana sebuah perusahaan produsen”. Sementara
menurut Mirza, A. A. (2013), online customer review digunakan sebagai
sarana untuk konsumen mencari dan mendapatkan informasi yang
nantinya akan mempengaruhi keputusan pembelian. Online customer
review juga memiliki fungsi sebagai alat bantu pengambilan keputusan,
mekanisme untuk feedback yang diberikan konsumen, dan sistem
rekomendasi pada platform belanja online. Selain itu menurut Sutanto
& Aprianingsih (2016) online customer review adalah salah satu bentuk
dari electronic word of mouth dan dapat dikatakan sebagai komunikasi
permasaran yang baru dan dapat mempengaruhi serta memegang peran
dalam proses keputusan pembelian.

Indikator online customer review menurut Vermeuleun & Seegers
(2009) indikator dari online customer review, yaitu:
a. Kesadaran atau awarenes

Konsumen sadar akan adanya fitur online customer review dan

menggunakan informasi tersebut dalam proses seleksi.
b. Frekuensi atau frequency

Konsumen sering menggunakan fitur online customer review

sebagai sumber informasi.



c. Perbandingan atau comparison

Sebelum membeli konsumen membaca ulasan produk yang akan

dibeli satu demi satu dan membandingkan ulasan-ulasan tersebut.
d. Pengaruh atau effect

Fitur online customer review memberikan pengaruh terhadap seleksi

produk.

3. Online Customer Rating

Menurut (Farki et al., 2016) online customer rating adalah bagian
dari review yang menggunakan bentuk simbol bintang dari pada bentuk
teks dalam mengekspresikan pendapat dari pelanggan, dan sebagai
penilaian dari pengguna pada preferensi suatu produk terhadap
pengalaman mereka mengacu pada keadaan psikologis dan emosional
yang mereka jalani saat berinteraksi dengan produk virtal dalam
lingkungan di mediasi. Mengaitkan hubungan antara rating produk
dengan keputusan pembelian pelanggan. Mereka menemukan bahwa
pengaruh penilaian pelanggan terhadap rating sebelum memutuskan
untuk membeli suatu produk bergantung pada frekuensi rating atau
penilaian yang dilakukan oleh pelanggan pada produk tersebut.

Menurut Filieri dalam Daulay (2020) rating ini adalah tipe yang lain
dari opini yang diberikan oleh banyak orang dan menjadi evaluasi rata-
rata dari para pembeli pemberi rating terhadap perbedaan fitur dari
produk ataupun service penjual dan menjadi refresentasi dari opini
konsumen dengan skala yang spesifik. Menurut Dellarocas dalam
Ardianti (2019) online customer rating merupakan salah satu cara untuk
memberikan umpan balik yang dilakukan oleh konsumen kepada
penjual. Menurut Auliya, Z, F, et al., (2017) online customer rating
adalah pendapat pelanggan pada skala tertentu, sebuah skema peringkat
populer untuk rating ditoko online adalah memberikan bintang.
Semakin banyak memberikan bintang, maka menunjukkan peringkat
penjual yang semakin baik. Rating dibuat oleh konsumen yang telah

melakukan pembelian secara online dan di publikasikan di dalam
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website atau lapak dari penjual. Biasanya rating adalah salah satu cara
untuk memberikan umpan balik yang dilakukan konsumen kepada
penjual.

Indikator online customer rating menurut Auliya, Z, F, et al., (2017),
berikut penjelasan indikator-indikator online customer rating sebagai
berikut :

a. Jumlah rating yang menggunakan bentuk simbol bintang

Semakin banyak memberikan bintang, maka menunjukkan

peringkat penjual yang semakin baik.
b. Penilaian kualitas produk

Salah satu cara konsumen berpendapat tentang kualitas produk

online meskipun terkadang ada terjadi dalam pengukurannya, hal ini

terutama disebabkan penilaian produk oleh konsumen.
Keputusan Pembelian

Perilaku konsumen tidak hanya tentang apa yang dibeli atau
dikonsumsi oleh konsumen saja, tetapi juga dimana, bagiaman
kebiasaan dan dalam kondisi macam apa produk dan jasa yang dibeli.
Keputusan untuk membeli suatu produk baik barang maupun jasa timbul
karena adanya dorongan emosional dari dalam diri maupun pengaruh
dari luar.

Menurut Kotler dan Armstrong (2016), ada beberapa indikator dari
variabel keputusan pembelian diantaranya :
1. Pilihan produk

Dalam membeli produk dan tujuan yang lain, konsumen harus

mengambil keputusan. Dalam kasus ini perusahaan harus

meningkatkan perhatiannya kepada customer ataupun calon
customer yang berminat membeli produk serta alternatif yang
mereka pertimbangkan.

2. Pilihan merek
Merek sebuah memiliki perbedaan tersendiri, sehingga membuat

konsumen harus memilih dan mengambil keputusan tentang merek
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yang akan dibeli. Dalam kasus ini perusahaan harus mengetahui
alasan customer memilih sebuah merek.

3. Pilihan penyalur
Setiap konsumen dalam membeli produk pasti ada faktor-faktor
yang mempermudah seperti lokasi yang dekat, harga yang murah,
persediaan barang yang lengkap, kenyamanan dalam belanja,
keluasan tempat dan lain-lain, dalam kasus ini perushaaan harus
mengetahui alasan customer pemilih sebuah penyalur.

4. Waktu pembelian
Dalam pemilihan waktu pembelian keputusan konsumen
menentukan waktu kapan membeli produk dan memprduksinya lalu
membelinya kembali, dalam kasus ini perusahaan harus mengetahui
kapan customer akan membeli produk sesuai kebutuhannya

5. Jumlah pembelian
Dalam seberapa banyak produk yang akan di belanjakan, konsumen
juga dapat mengambil keputusan berapa banyak produk yang dibeli
untuk kebutuhan. Dalam kasus ini perusahaan harus mengetahui
berapa jumlah pembelian produk dalam satu kali beli.

6. Metode pembayaran
Dalam pembelian produk atau jasa, konsumen mengambil
keputusan tentang metode pembayaran yang akan dilakukan. Dalam
hal ini perusahaan perlu mengetahui metode pembayaran apa yang
biasa dilakukan oleh konsumen berupa cash atau transaksi rekening
bank.

B. Penelitian Terdahulu
Peneliti melakukan studi literatur yang melibatkan referensi dari
bebrapa sumbe rpenelitian terdahulu, termasuk tesis, artikel, dan jurnal yang
memiliki relevansi dengan topik penelitian yang dipilih yaitu online

shopping experiences, online customer review, online customer rating dan
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keputusan pembelian. Setelah mengkaji dan menelaah beberapa referensi

penelitian terdahulu yang berhubungan dengan penelitian yaitu :
Tabel 2. Peneliti Terdahulu

No Judul Variabel Hasil
1 Pengaruh Online Customer  Online customer  Citra merek memiliki
Review Terhadap review, citra pengaruh langsung
Keputusan merek, terhadap keputusan
Pembelian Lip Product keputusan pembelian. Online
Emina Melalui Citra Merek. pembelian. Customer Review
(Febtiani, 2021) memiliki pengaruh
langsung terhadap
keputusan pembelian.
2 Pengaruh Customer Rating  Customer Hasil penelitian ini
Dan Customer Review Rating, menunjukkan bahwa
Terhadap Keputusan Customer customer rating
Membeli Pada Aplikasi Go- Review, berpengaruh signifikan
Food Dengan Price Keputusan terhadap keputusan
Discount Sebagai Variabel =~ Membeli, Price.  membeli, customer
Moderating Pada Generasi ~ Discount review berpengaruh
Milenial Di Kota Makassar. signifikan terhadap
(Arulampalam Kunaraj, keputusan membeli,
P.Chelvanathan, Ahmad price discount
AA Bakar, 2023) berpengaruh signifikan
dalam memoderasi
customer rating
terhadap keputusan
membeli, price discount
tidak berpengaruh
signifikan dalam
memoderasi customer
review terhadap
keputusan membeli,
serta price discount
tidak berpengaruh
signifikan terhadap
keputusan membeli.
3 Pengaruh Online Customer  Online Dari hasil penelitian
Review, Online Customer Customer secara simultan
Rating, Dan Metode Review, Online  didapatkan hasil bahwa
Pembayaran Cash On Customer Online Customer
Delivery (COD) Terhadap Rating, Metode  Review, Online
Keputusan Pembelian Pembayaran Customer Rating dan
Konsumen Di Tiktok Shop ~ Cash On Metode Pembayaran
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(Studi Kasus Pada
Mahasiswa FEB Unisma
Malang Angkatan 2019).
(Firdaus, 2023)

Delivery,
Keputusan
Pembelian

Cash on Delivery
berpengaruh signifikan
terhadap keputusan
pembelian.

(Purwanto, 2023) Pengaruh
Perceived Risk dan Online
Customer Review terhadap
Keputusan Pembelian
Online di Tokopedia pada
kosnsumen Tokopedia di
Kota Jombang.

Perceived Risk
(X1), Online
Customer
Review (X2),
Keputusan
Pembelian (Y)

Variabel Perceived
Risk,Online Customer
Review berpengaruh
positif secara simultan
terhadap keputusan
pembelian konsumen
Tokopedia di Kota
Jombang.

Pengaruh Price, Online
Customer Review, Dan
Islamic Branding Terhadap
Keputusan Pembelian Pada
Aplikasi Shopee Menurut
Perspektif Bisnis Islam.
(Anisa, 2021)

Price (X1),
Online
Customer
Review (X2),
Islamic
Branding (X3)
Dan Keputusan
Pembelian (Y)

Berdasarkan hasil
pengujian menunjukkan
bahwa price (harga),
online customer review,
islamic branding
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
keputusan pembelian
pada aplikasi shopee.

Pengaruh Online Customer
Review Dan Brand
Ambassador Terhadap
Keputusan Pembelian Pada
Marketplace Shopee Di
Kota Padang.
(MUHAMMADI, 2023)

Online
Customer
Review, Brand
Ambassador,
Keputusan
Pembelian

Hasil analisis
menunjukkan bahwa
variabel online
customer review dan
variabel brand
ambassador
berpengaruh positif
terhadap keputusan
pembelian marketplace
shopee di Kota Padang.

Sari, F. P. (2021). Pengaruh
Online Customer Review
Dan Online Customer
Rating Terhadap Keputusan
Pembelian Online Di E-
Commerce Pada Mahasiswa
UMSU.

Online customer
review (X1),
online customer
rating (X2) dan
keputusan
pembelian (YY)

Online customer review
dan online customer
rating berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap keputusan
pembelian online di e-
commerce pada
Mahasiswa UMSU.

Pengaruh Online Customer
Review, Online Customer
Rating Dan Online Vlogger
Review Terhadap
Keputusan Pembelian Pada
Aplikasi Shopee Di Masa
Pandemi Covid-19 (Studi

Online
Customer
Review, Online
Customer
Rating, Online
Vlogger Review

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
secara parsial online
customer review, online
customer rating dan
online vlogger review
berpengaruh signifikan

14



Kasus Pada Generasi Dan Keputusan  terhadap keputusan
Milenial Pengguna Shopee  Pembelian pembelian

Di Purwokerto). (Aulia,

2022)

C. Kerangka Pikir

Online Shopping Experience

(X1)
H1
Online Customer Review H2 Keputusan Pembelian
(X2) (Y)
H3

Online Customer Rating
(X3)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Berdasarkan gambar diatas terdapat dua variabel yaitu variabel dependen dan

variabel independen.

1. Variabel dependen
Menurut Sujarweni (2015) dalam Nurusyifa (2018) variabel dependen
merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas. Variabel
dependen dalam penelitian ini adalah keputusan pembelian (Y).

2. Variabel independen
Variabel independen atau variabel bebas merupakan variabel yang
mempengaruhi atau menjadi sebab timbulnya variabel dependen/terikat.

Variabel independen dalam penelitian ini adalah :
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a. Online shopping experiences (X1)
b. Online customer review (X2)
c. Online customer rating (X3).
D. Hipotesis Penelitian
Hipotesis merupakan dugaan sementara atau suatu hubungan, sebab
akibat dari kinerja variabel yang perlu dibuktikan dengan data sesuai dengan
kebenarannya.
1. Pengaruh Online Shopping Experiences terhadap Keputusan Pembelian

Pengalaman berbelanja online didefinisikan sebagai bentuk
pengalaman dimana konsumen memperoleh kenyamanan dan
kemudahan dalam melakukan transaksi secara online Assegaff,S.
(2016). Menurut Schmitt,B (2010) mendefinisikan experience sebagai
sebuah presepsi, perasaan, dan pemikiran yang dimiliki konsumen
ketika mereka berhadapan dengan sebuah produk di pasar dan terlibat
dalam kegiatan konsumsi.

Peneliti terdahulu yang dilakukan (Bryan & Wicaksono, 2019) hasil
penelitian tersebut menyatakan bahwa variabel online shopping
experience berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.

Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan hipotesis penilaian
sebagai berikut :

H1 : Online shopping experiences berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo.

2. Pengaruh Online Customer Review terhadap Keputusan Pembelian

Khammash (2008) menjelaskan bahwa “online customer review
dapat dipahami sebagai salah satu media untuk konsumen melihat
review dari konsumen lain terhadap suatu produk, layanan perusahaan
dan tentang bagaimana sebuah perusahaan produsen”. Sementara
menurut Mirza, A. A. (2013). Online customer review digunakan
sebagai sarana untuk konsumen mencari dan mendapatkan informasi

yang nantinya akan mempengaruhi keputusan pembelian.
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Peneliti terdahulu yang dilakukan (Meirichi, 2023) hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa online customer review berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan hipotesis penilaian
sebagai berikut :

H2 : Online customer review berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo.

. Pengaruh Online Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian

Menurut (Farki et al., 2016) Online customer rating adalah bagian
dari review yang menggunakan bentuk simbol bintang dari pada bentuk
teks dalam mengekspresikan pendapat dari pelanggan, dan sebagai
penilaian dari pengguna pada preferensi suatu produk terhadap
pengalaman mereka mengacu pada keadaan psikologis dan emosional
yang mereka jalani saat berinteraksi dengan produk virtal dalam
lingkungan di mediasi. Mengaitkan hubungan antara rating produk
dengan keputusan pembelian pelanggan. Mereka menemukan bahwa
pengaruh penilaian pelanggan terhadap rating sebelum memutuskan
untuk membeli suatu produk bergantung pada frekuensi rating atau
penilaian yang dilakukan oleh pelanggan pada produk tersebut.

Peneliti terdahulu yang dilakukan oleh (Ananda Rulyagustin, 2023)
hasil penelitian variabel online customer rating tidak berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian di e-commerce Sociolla pada
generasi Z di Solo Raya.

Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan hipotesis penilaian
sebagai berikut :

H3 : Online customer rating berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut :

1.

B. Saran

Online shopping experiences berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo.
Online customer review berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo.
Online customer rating berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian pada e-commerce shopee di Sukoharjo.

Berdasarkan kesimpulan ini dan seluruh pembahasan yang

dijabarkan sebelumnya dalam penelitian ini, maka aran yang dapat

diberikan oleh peneliti dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Saran untuk aplikasi e-commerce shopee

a. Online shopping experiences

Untuk meningkatkan keputusan pembelian yang ada pada
konsumen shopee, pihak perusahaan dapat melakukan
berbagai macam cara dan usaha dalam mengurangi risiko
yang dirasakan atau menjadi kekhawatiran konsumen hingga
saat ini. Contoh risiko yang dialami konsumen shopee
seperti barang yang dibeli tidak sesuai dengan apa yang
ditawarkan, barang datang tidak sesuai dengan waktu
datangnya barang. Cara untuk meminimalisir risiko tersebut
adalah meningkatkan mutu website sebagai media
pemberian informasi yang lengkap dan akurat. Selain itu
memberikan jaminan kepastian akan produk yang sesuali

dengan apa yang ditampilkan di website.

b. Online Customer Review
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Shopee dapat dengan ketat menyeleksi penjual yang akan
menjual produknya melalui aplikasi shopee. Seleksi tersebut
dilakukan agar dapat melihat penjual secara personal, selain
itu penjual juga akan bisa berkomitmen untuk menjual secara
aman dam memberikan pelayanan yang baik kepada
konsumennya.

c. Online Customer Rating
Shopee dapat lebih proaktif dalam melihat penjual yang
sekiranya menjual produk yang tidak sesuai dengan apa yang
sebelumnya sudah ditawarkan. Selain itu melihat rekam
kerja penjual melalui nilai atau rating yang diberikan oleh
konsumen merupakan sebuah keharusan. Hal ini dilakukan
sebagai bentuk preventif dalam mencegah terjadinya
permasalahan yang menimpa konsumen di masa yang akan
datang.

2. Saran untuk peneliti selanjutnya

Nilai koefisien determinasi masih dapat ditingkatkan lagi

dengan cara memasukkan variabel yang lain seperti gratis

ongkir, viral marketing dan promotion yang bisa mempengaruhi

keputusan pembelian. Diharapkan pula peneliti selanjutnya

menambah jumlah sampel, instrumen penelitian tidak hanya

berupa kuesioner akan tetapi bisa dengan melakukan wawancara

secara langsung pada responden agar mendapatkan jawaban

yang lebih bervariasi dan mendalam sehingga penelitian yang

dilakukan selanjutnya lebih akurat dan maksimal.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian
LEMBAR KUESIONER

Assalamu‘alaikum Wr. Wb

Dengan hormat,

Perkenalkan nama saya Diah Ayu Cahyaningsih mahasiswi S1 Manajemen STIE
Surakarta yang saat ini sedang melakukan penelitian untuk memperoleh gelas
sarjana (S1) yang berjudul "PENGARUH ONLINE SHOPPING EXPERIENCES,
ONLINE CUSTOMER REVIEW, DAN ONLINE CUSTOMER RATING
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA E-COMMERCE SHOPEE DI
SUKOHARJO". Demi menunjang kelancaran penelitian ini, saya mohon bantuan
teman-teman untuk mengisi atau memberikan jawaban atas beberapa pertanyaan
terkait penelitian secara lengkap, objektif, dan benar adanya agar kuesioner ini
menghasilkan data yang valid dan akurat. Seluruh data dan identitas yang diberikan

terjamin kerahasiannya dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian saja.

Atas perhatian dan ketersediaan teman-teman mengisi kuesioner, saya ucapkan

terimakasih dan sehat selalu.

Peneliti

Diah Ayu Cahyaningsih

NIM.20120030
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KUESIONER PENELITIAN

A. ldentitas Responden
Usia : 17 -25tahun
126 - 35 tahun
[136 —45 tahun

1> 46 tahun

Jenis Kelamin : O Laki-laki

[] Perempuan

Domisili :  [J Kecamatan Sukoharjo
[] Kecamatan Tawangsari
[ Kecamatan Bendosari
[] Kecamatan Baki
[ Kecamatan Bulu
[ ] Kecamatan Gatak
[1 Kecamatan Grogol
[1 Kecamatan Kartasura
[1 Kecamatan Mojolaban
[] Kecamatan Nguter
[] Kecamatan Polokarto

[1 Kecamatan Weru
Apakah anda pengguna shopee ?
LlYa
O Tidak

Apakah anda pernah melakukan pembelian di shopee minimal dua kali ?
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[1Ya

U] Tidak

Jika Ya bisa klik berikutnya, jika Tidak tidak perlu melanjutkan isian kuesioner

ini.

B. Petunjuk Pengisian

Kuesioner dibawah ini terdiri dari beberapa pernyataan. Teman-teman cukup
memberikan tanda check list (\) pada kotak jawaban yang menunjukkan tingkat
persetujuan dan tidak setujuan teman-teman terhadap setiap pernyataan.
Jawaban yang teman-teman berikan tidak memiliki makna salah ataupun benar,

oleh karena itu saya berharap teman-teman dapat memberikan jawaban sesuai

dengan data pribadi, pendapat dan pandangan yang sebenarnya.

Keterangan :

STS = Sangat Tidak Setuju

TS = Tidak Setuju

N = Netral

S = Setuju

SS = Sangat Setuju

1. Online Shopping Experiences
No | Pernyataan STS | TS SS
1 Saya berbelanja berdasarkan

pengalaman mengenai
produk dan layanan di
shopee.

Saya berbelanja berdasarkan
pengalaman mengenai
reputasi penjual di shopee.

Saya puas dalam berbelanja

di shopee.
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2. Online Customer Review

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1

Saya sadar berbelanja di
shopee tanpa paksaan.

Saya berbelanja di shopee
dengan frekuensi  waktu
tertentu.

Saya selalu membandingkan
antara toko satu dengan toko
yang lainnya.

Penilaian di toko shopee
sangat mempengaruhi saya

saat berbelanja.

3. Online Customer Rating

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1

Saya selalu melihat jumlah
rating dalam bentuk simbol
bintang saat akan bebelanja.

Saya selalu melihat
penilaian kualitas produk

saat akan berbelanja.

4. Keputusan Pembelian

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1

Saya puas dengan berbagai
macam pilihan produk di
shopee.

Saya puas dengan berbagai
macam pilihan merek di

shopee.
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Saya puas dengan adanya
berbagai macam pilihan
penyalur di shopee.

Saya membeli produk di
shopee saat diskon atau
shopee live.

Saya membeli  produk
shopee  dalam  jumlah
tertentu saat diskon.

Shopee menyediakan
berbagai metode
pembayaran.
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