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Abstrak 

Shopee merupakan salah satu pusat belanja online terbesar di Indonesia. Shopee 
mampu memberikan kemudahan bagi konsumen, khususnya di Indonesia untuk mendapat 
barang terbaru yang di inginkannya dan juga barang yang menjadi kebutuhan. Namun dibalik 
meningkatnya pengguna belanja online di Indonesia, masih terdapat beberapa kondisi 
permasalahan pelanggan yang mempengaruhi keputusan pembelian. Karena pada pembelian 
online, konsumen tidak dapat memeriksa barang secara langsung, hanya melalui gambar dan 
deskripsi yang diberikan oleh toko. Hal ini perlu dilakukan analisis mengenai faktor yang 
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada Shopee salah satunya yaitu customer 
review dan customer rating. Tujuan penelitian ini ingin mengetahui dan menganalisis 
pengaruh customer review dan customer rating terhadap keputusan pembelian Shopee. 

           Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan jenis 
penelitian deskriptif-kausalitas. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik non 
probability sampling yang digunakan adalah teknik purposive sampling dengan jumlah 
responden 101 responden konsumen konsumen yang pernah melakukan pembelian produk 
di marketplace shopee. Teknik analisis data yang digunakan analisis deskriptif dan analisis 
regresi berganda. 

           Berdasarkan hasil analisis deskriptif customer review, customer rating dan 
keputusan pembelian termasuk dalam kategori sangat baik. Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukan bahwa customer review dan customer rating secara parsial dan simultan 
berpengaruh positif dan signfikan terhadap proses keputusan pembelian pada marketplace 
Shopee. 
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PENDAHULUAN 
Shopee merupakan pusat belanja online yang menawarkan berbagai macam jenis 
produk mulai dari elektronik, peralatan rumah tangga, perlengkapan bayi, alat 
kesehatan, produk kecantikan, dan lain-lain. Selain itu, Shopee adalah salah satu dari 
banyak pihak yang memanfaatkan peluang bisnis e-commerce dengan meramaikan 
segmen mobile marketplace. berdasarkan data goodstats menunjukan bahwa Shopee 
mengungguli tujuh platform e-commerce lain. Berada di posisi pertama, Shopee berhasil 
mendapatkan presentase 77 persen. Hasil tersebut mengalami peningkatan sebesar 3 
persen jika dibandingkan dengan hasil survei pada periode sebelumnya. Shopee 
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mampu memberikan kemudahan bagi konsumen, khususnya di Indonesia untuk 
mendapat barang terbaru yang di inginkannya dan juga barang yang menjadi 
kebutuhan.  
        Namun dibalik meningkatnya pengguna belanja online di Indonesia, masih 
terdapat beberapa kondisi permasalahan pelanggan yang lebih memilih melakukan 
transaksi secara offline. Perbedaan antara pembeli secara online dan offline terletak pada 
kemampuan konsumen dalam menilai barang. Pada pembelian online, konsumen 
tidak dapat memeriksa barang secara langsung, hanya melalui gambar dan deskripsi 
yang diberikan oleh toko. Sehingga diperlukan kepercayaan konsumen pada toko 
online bahwa informasi barang yang diberikan adalah benar. 
      Fitur ulasan seperti Online Customer Review dan Online Customer Rating adalah fitur 
yang dapat membantu meningkatkan kepercayaan pelanggan pada toko online. Dalam 
kegiatan berbelanja online, konsumen perlu mencari informasi lebih mengenai produk 
yang akan dibelinya untuk meminimalisir dampak negatif yang didapat. Oleh karena 
itu, membangun kepercayaan merupakan faktor yang sangat penting dalam belanja 
online, dan tidak dapat diabaikan, salah satunya adalah dengan melihat informasi 
yang bisa diakses seperti review atau tulisan-tulisan yang diberikan oleh pemilik toko 
tentang suatu produk, mulai dari spesifikasi, kelebihan dan kekurangan dari produk 
serta harga dari produk.  
        Shopee menampilkan online review melalui teks dan online rating menggunakan 
symbol bintang untuk memberikan bukti kepada konsumen tentang kebenaran atau 
kejujuran terhadap produk yang ditawarkan oleh Shopee. Konsumen harus pintar 
dalam memilih produk agar terhindar dari penipuan dan antisipasi barang tidak 
dikirim. Jadi, jangan hanya tergoda dengan harga yang murah tetapi juga perhatikan 
online review dan online rating dari konsumen yang sudah membeli sebagai bahan 
pertimbangan untuk bertransaksi di marketplace Shopee. Dengan adanya review dan 
rating dari pembeli sebelumnya, calon pembeli akan yakin untuk memutuskan 
pembelian. Berdasarkan hasil penelitian pada (Purnama, 2021) customer review dan 
customer rating bagus berpengaruh positif pada kenaikan penjualan. Dalam dunia e-
commerce, review dan rating sangat penting karena calon pembeli dapat dengan mudah 
mendapatkan informasi tentang barang yang akan mereka beli. Mulai dari kualitas 
barang, kecepatan pengiriman, hingga keasliann barang. Semua informasi dapat kita 
lihat dari rating dan review dari pembeli sebelumnya. Dalam prakteknya, aplikasi 
online Shopee memberikan kebebasan kepada konsumen untuk memberikan opini 
tentang produk, dan layanan yang diberikan oleh toko owner, sehingga konsumen 
mendapatkan banyak informasi tentang produk dan toko tersebut.   
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Gambar I. Kerangka Pemikiran 
H1 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara online customer review terhadap 

keputusan pembelian produk pada marketplace shopee secara parsial. 

H2 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara rating toko terhadap keputusan 
pembelian produk pada marketplace shopee secara parsial. 

H3 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara online customer review dan rating 
toko terhadap keputusan pembelian pembelian produk pada marketplace 
shopee secara simultan. 

METODE PENELITIAN 
 Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif dan kausal karena 
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antar variabel dan 
mendeskripsikan hasil penelitian. Skala pengukuran dalam penelitian ini adalah skala 
likert. Metode penelitian yang digunakan adalah metode pendekatan kuantitatif. 
Populasi penelitian ini adalah 101 responden konsumen yang pernah melakukan 
pembelian produk di marketplace shopee. Teknik sampel pada penelitian ini adalah non 
probability sampling dengan menggunakan purposive sampling. Teknik analisis data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan  analisis regresi 
berganda. Variabel operasional yang digunakan yaitu variabel independent customer 
review dan cuatomer rating selain itu variabel dependent keputusan pembelian. 

HASIL PENELITIAN & PEMBAHASAN 
Hasil Uji Analisis Regresi Berganda 

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Berganda 
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Sumber: Hasil olahan SPSS,2023 

Berdasarkan output Tabel 1 didapat koefisien regresi sehingga persamaannya 
adalah sebagai berikut: 

Y= 0.940 + 0.483X1+ 0.297X2 
Persamaan regresi linear berganda dapat diartikan sebagai berikut: 
a. Nilai konstanta sebesar 0.940 menyatakan jika tidak ada customer review 

dan customer rating (X) maka nilai konsisten keputusan pembelian (Y) 
adalah sebesar 0.940. 

b. Nilai koefisien regresi customer review X1 bersifat positif sebesar 0.483 
artinya variabel X1 memiliki hubungan searah dengan Y dan setiap 
pertambahan satu satuan customer review (X1) akan meningkatkan 
keputusan pembelian (Y) sebesar 0.483. 

c. Nilai koefisien regresi customer rating X2 bersifat positif sebesar 0.297 
artinya variabel X2 memiliki hubungan searah dengan Y dan setiap 
pertambahan satu satuan customer rating (X2) akan meningkatkan 
keputusan pembelian (Y) sebesar 0.297. 

 
 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terhadap 101 responden pada 
pengguna toko online Shopee yang pernah melakukan pembelian dengan 
karakteristik mayoritas berjenis kelamin perempuan sebesar 51%, dengan 
berusia 18-25 tahun sebesar 18%, memiliki pekerjaan sebagai pelajar dan 
mahasiswa sebesar 61 dan penghasilan sebesar  Rp 1.000.000-Rp 2.000.001 
sebanyak 30%. 
        Selanjutnya, berdasarkan tabel 4.2, diperoleh nilai rata-rata dari variabel 
online customer review sebesar 86,40%. Sehingga pada garis kontinum gambar 
4.4 termasuk kedalam kategori “sangat baik”. Maka dengan hasil tersebut, 
dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa fitur online customer review yang ada 
pada Shopee dinilai sudah sangat baik dimata konsumen. Pada variabel ini juga 
terdapat pernyataan “Online customer review membuat saya lebih mudah 
untuk berbelanja online” dan memperoleh nilai total terbesar yaitu sebesar 
90,50%. Menurut Zaid (2021) menyatakan bahwa dalam mempertimbangkan 
untuk membeli produk di Shopee salah satunya adalah melihat review produk 
dari pembeli yang lain, hal ini guna untuk memperoleh infromasi lebih 
mengenai calon barang beliannya. Sedangkan pada pernyataan “Saya percaya 
review yang diberikan oleh konsumen lain” memperoleh nilai terendah sebesar 
76,04%. Namun termasuk dalam kategori baik. Hal tersebut mengindikasikan 
bahwa bisa saja konsumen beranggapan bahwa review yang terdapat pada 
toko online Shopee tidak sepenuhnya murni dibuat oleh seluruh customer, 
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tetapi adapula yang dibuat oleh penjual yang berperan sebagai konsumen demi 
memberikan kepercayaan. 
        Kemudian berdasarkan tabel 1, diperoleh nilai rata-rata dari variabel rating 
toko sebesar 85,25%. Sehingga pada garis kontinum gambar 1 termasuk 
kedalam kategori “sangat baik”. Maka dengan hasil tersebut, dapat ditarik 
suatu kesimpulan bahwa toko online Shopee memiliki rating yang sangat baik 
dimata konsumen. Pada variabel ini juga terdapat pernyataan “Semakin 
banyak jumlah rating maka semakin baik reputasi produk tersebut” dan 
memperoleh nilai total terbesar yaitu sebesar 86,14%. Menurut Ardianti (2019) 
menyatakan bahwa semakin banyak memberikan bintang atau rating maka 
menunjukkan peringkat penjual yang semakin baik. Biasanya rating adalah 
salah satu cara untuk memberikan umpan balik yang dilakukan oleh konsumen 
kepada penjual. Sedangkan pada pernyataan “Jumlah rating di Shopee 
memberikan gambaran mengenai kualitas produk” memperoleh nilai terendah 
sebesar 83,37%. Namun termasuk dalam kategori baik. Hal tersebut 
mengindikasikan bahwa jumlah rating bukan satu - satunya pertimbangan bagi 
konsumen dalam menilai baik atau buruk suatu kualitas produk, tetapi ada 
pertimbangan atau alasan lain misalnya tanggapan tersebut memperoleh 
tanggapan terendah karena pembelian online tidak dapat dilihat secara 
langsung oleh calon konsumen sehingga sebagian konsumen tidak dapat 
memberikan rating yang tinggi. 
         Dan yang terakhir berdasarkan tabel 2 diperoleh nilai rata-rata dari 
variabel keputusan pembelian sebesar 84,81%. Sehingga pada garis kontinum 
gambar 2 termasuk kedalam kategori “sangat baik”. Maka, dengan nilai 
persentase tersebut, dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa toko online Shopee 
memiliki keputusan pembelian yang sangat baik dari konsumen. Pada variabel 
ini juga terdapat pernyataan “Saya memutuskan membeli produk setelah 
melihat review dan rating” dan memperoleh nilai total terbesar yaitu sebesar 
87,92%. Menurut Ardianti (2019) cara yang mudah untuk mendapatkan 
informasi tersebut adalah dengan melihat ulasan atau review dan melihat 
peringkat atau rating pada suatu took, hal tersebut berguna untuk mencari 
informasi lebih mengenai produk yang akan dibelinya untuk meminimalisir 
dampak negatif yang didapat. Sedangkan pada pernyataan “Dalam keadaan 
mendesak saya memilih Shopee sebagai alternatif pemenuhan kebutuhan saya” 
memperoleh nilai terendah sebesar 81,19%. Namun termasuk dalam kategori 
baik. Hal tersebut mengindikasikan bahwa Shopee bukan menjadi pilihan satu 
– satunya konsumen melakukan pembelian dalam keadaan mendesak, tetapi 
konsumen juga memiliki toko online lain sebagai pilihan dengan pertimbangan 
harga, biaya pengiriman, dan kecepatan waktu pengiriman sesuai kebutuhan 
konsumen. 

         Hasil penelitian secara parsial menunjukan bahwa customer review dan 
customer rating memiliki pengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian, Hal 
ini sesuai dengan penelitian Putri (2021) menyatakan bahwa online customer review 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, maka semakin 
baik customer review yang diberikan maka akan semakin meningkat keputusan 
pembelian. Karena online customer review adalah salah satu bentuk word of mouth 
communication pada penjualan online, dimana calon pembeli mendapatkan informasi 
tentang produk dari konsumen yang telah mendapatkan manfaat dari produk 
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tersebut sehingga akan menimbulkan keputusan untuk membeli. Selain itu, menurut 
Aziz (2022) hasil penelitiannya menunjukan bahwa customer rating berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian konsumen, semakin baik customer rating dari sebuah 
toko, maka semakin tinggi keputusan pembelian. 
          Hasil penelitian secara simultan menunjukan bahwa customer review dan 
customer rating berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Hasil koefisien 
determinasi menunjukan besarnya pengaruh pada variabel tersebut adalah sebesar 
55% sedangkan sisanya 45% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini seperti produk, harga, promosi dan e-service quality. Hal ini sejalan 
dengan penelitian Sari (2021) yang hasilnya menunjukan bahwa customer review dan 
customer rating berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Karena semakin banyak 
ulasan positif online customer review dan rating pada toko tinggi adalah pertanda 
produk tersebut memiliki kualitas yang baik yang akan menimbulkan keputusan pada 
pembelian. 

SIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti pada konsumen 
Shopee mengenai Pengaruh customer review dan customer rating terhadap proses 
keputusan pembelian pada marketplace Shopee, maka dapat diambil kesimpulan 
sebagai berikut:  

a. Customer review pada Shopee sudah termasuk dalam kategori sangat baik sebesar 
86,40%. Hal ini menunjukan bahwa customer review yang ada pada Shopee dinilai 
sudah sangat baik dan dipercayai oleh konsumen. 

b. Customer rating pada Shopee sudah termasuk dalam kategori sangat baik sebesar 
85,25%. Hal ini menunjukan bahwa toko online Shopee memiliki rating yang sangat 
baik dimata konsumen. 

c. Keputusan pembelian pada Shopee sudah termasuk dalam kategori sangat baik 
sebesar 84,81%. Hal ini menujukan bahwa toko online Shopee memiliki keputusan 
pembelian yang sangat baik dari konsumen.  

d. Customer review berpengaruh positif dan signfikan terhadap proses keputusan 
pembelian pada marketplace Shopee. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik 
customer review semaking tinggi keputusan pembelian. 

e. Customer rating berpengaruh positif dan signfikan terhadap proses keputusan 
pembelian pada marketplace Shopee. Hal ini menunjukan bahwa semakin tinggi 
customer rating semakin meningkat keputusan pembelian. 

Customer review dan customer rating berpengaruh positif dan signfikan 
terhadap proses keputusan pembelian pada marketplace Shopee. Hal ini 
menunjukan bahwa semakin tinggi customer review dan customer rating semakin 
meningkat keputusan pembelian pada marketplace Shopee. 
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