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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seiring berkembangnya zaman, teknologi dan informasi juga berkembang dengan 

cepat. Hal ini sangat memengaruhi perubahan budaya dalam kehidupan manusia, salah satunya 

adalah kemajuan internet. Hal ini disebabkan oleh kuatnya era globalisasi, di mana komputer 

dan internet, karena sifatnya yang terus berubah, telah menjadi sumber utama berbagai 

aktivitas. Perubahan tersebut memengaruhi keinginan pelanggan untuk membeli barang. 

 Munculnya beberapa e-commerce di Indonesia menyebabkan pergeseran dari perilaku 

belanja konsumen yang tadinya offline menjadi berbelanja online karena dianggap lebih 

praktis ketimbang konsumen harus langsung mengunjungi toko tersebut. Pada toko offline, 

kita dapat melihat dan menyentuh barang secara langsung, tetapi pembeli di online shop tidak 

dapat memeriksa barang yang mereka ingin beli secara langsung dan biasanya hanya dibantu 

oleh gambar atau deskripsi yang diberikan oleh penjual. Ini adalah perbedaan utama antara 

toko online dan toko offline. Selain itu, pembayaran di toko online menjadi lebih sulit karena 

sebagian besar toko mengharuskan kita membayar sejumlah uang terlebih dahulu sebelum 

barang dapat dikirim ke rumah. Untuk alasan ini, kita harus sangat percaya pada toko online 

agar kita berani membayar dengan cara ini, sedangkan di toko offline kita bisa membayar 

dengan uang tunai.  

Berdasrkan masalah diatas membuat penelitian mengenai Online Customer Review, 

Kepercayaan dan Minat konsumen menjadi sangat penting untuk menjadi pertimbangan 

konsumen dalam bertransaksi online. Online Customer Review merupakan ungkapan perasaan 

senang atau kecewa seorang konsumen baik terhadap produk yang ia beli ataupun pelayanan 

yang ia terima dalam melakukan transaksi pembelian. Pada umumnya sebelum customer 

melakukan pembelian pada e-commerce, customer akan mengevaluasi atau membaca review 

dari customer sebelumnya yang telah melakukan transaksi terlebih dahulu. Jika mayoritas 

review yang diberikan ‘good’ maka customer tersebut akan menimbulkan kepercayaan dalam 

diri untuk melakukan transaksi. 

Kepercayaan merupakan keyakinan pada diri seorang konsumen untuk melakukan 

transaksi meskipun ia menyadari melakukan transaksi atau belanja online tanpa bertemu 

langsung dengan penjual barang. 
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Kepercayaan menjadi sangat penting dalam melakukan transaksi online mengingat resiko 

dalam berbelanja online masih sangat tinggi seperti, barang yang di kirim tidak sesuai dengan 

yang di foto, barang yang dikirim sudah rusak, keterlambatan dalam pengiriman barang dan 

lain sebagainya.  

Rating adalah suatu standarisasi dari kualitas pelayanan pada tiap toko yang ada di 

dalam aplikasi e-commerce. Rating toko yang tinggi berarti kualitas pelayanan dan produk 

yang dijual oleh toko tersebut dapat memuaskan hati pelanggan. Semakin banyak transaksi 

yang pernah dilakukan oleh toko tersebut, maka akan semakin banyak pulak review yang telah 

diberikan oleh customer sebelumnya. 

Minat kosumen adalah sikap pembeli yang ingin membeli atau memilih suatu produk 

berdasarkan pengalaman mereka dalam memilih, menggunakan, dan mengkonsumsi suatu 

produk atau bahkan menginginkannya. Toko tersebut harus memiliki review dan rating 

pelanggan yang baik di internet untuk menumbuhkan minat pembeli dan menumbuhkan 

kepercayaan pembeli untuk melakukan transaksi. 

Berdasarkan fenomena di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

judul Pengaruh Online Customer Review, Kepercayaan dan Rating terhadap Minat 

Pembelian di Marketplace Tokopedia pada Mahasiswa UNPRI Fakultas Psikologi. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah Minat Pembelian dalam Marketplace Tokopedia memperoleh pengaruh dari 

Online Customer Review? 

2. Apakah Minat Pembelian dalam Marketplace Tokopedia memperoleh pengaruh dari 

Kepercayaan? 

3. Apakah Minat Pembelian dalam Marketplace Tokopedia memperoleh pengaruh dari 

Rating? 

4. Apakah Minat Pembelian dalam Marketplace Tokopedia memperoleh pengaruh dari 

Online Customer Review, Kepercayaan dan Rating? 

 

1.3 Tinjauan Pustaka 

1.3.1 Teori Pengaruh Online Customer Review Terhadap Minat Pembelian 

Menurut (Ananda et al., 2023) Online Customer Review adalah ulasan yang diberikan 

oleh seorang pelanggan atas pengalaman yang diperoleh terhadap suatu produk yang dibeli 

pada e-commerce. 

Menurut (Ananda et al., 2023) Indikator Customer Online Review adalah : 

a. Review timelines 

Review timelines merujuk pada tanggal suatu ulasan di posting pada e-commerce. 

Keterbaruan review atau review yang up to date akan dianggap lebih mutakhir dan 

review lama cenderung diabaikan. 

b. Review quantity 

Review quantity adalah jumlah ulasan yang dimiliki suatu produk di e-commerce. 

Jumlah ulasan umumnya memperkuat kepercayaan konsumen. 

c. Review valance 
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Review valance adalah informasi berupa ulasan yang bersifat positif dan negatif dan 

dapat digunakan sebagai alat untuk mengevaluasi produk atau layanan di aplikasi e-

commerce. 

Review merupakan bagian dari Electronic Word of Mouth (EWOM) yang merupakan 

pendapat langsung dari pelanggan dan tidak bersifat iklan. Review sebagai salah satu faktor 

penentu dalam keputusan pembelian. Ini menunjukkan bahwa jumlah review dapat dijadikan 

indikator popularitas atau nilai suatu produk, yang akan mempengaruhi keinginan pelanggan 

untuk membelinya (Farki, Baihaqi and Wibawa, 2016). 

Berdasarkan penjelasan di atas, maka dapat di tarik kesimpulan bahwa Online 

Customer Review adalah ungkapan perasaan customer setelah berhasil membeli atau 

menggunakan produk yang telah di beli pada market place baik persaan senang atau kecewa 

yang diutarakan pada kolom Online Customer Review yang tersedia pada aplikasi marketplace. 

 

1.3.2 Teori Pengaruh Kepercayaan Terhadap Minat Pembelian 

 Kepercalyalaln konsumen aldallalh keyalkinaln balhwal seseoralng memiliki integritals daln 

dalpalt dipercalyal daln alkaln memenuhi semual kewaljibaln dallalm bertralnsalksi sesuali dengaln yalng 

dihalralpkaln (Nurralhmalnto, 2017:32). Kepercalyalaln dallalm online shop mencalkup keyalkinaln 

konsumen terhaldalp peralntalral daln penjuall. Semalkin kualt kepercalyalaln konsumen, semalkin 

besalr kemungkinaln merekal untuk membeli. (Syalrifalh alnd Kalryalningsih, 2021). Kepercalyala ln 

konsumen menjaldi dalsalr penting dallalm membentuk hubungaln jalngkal palnjalng alntalral penjuall 

daln pembeli. Konsumen alkaln meralsal percalyal jikal mendalpalt balralng altalupun jalsal yalng sesuali 

dengaln alpal yalng dinginkaln sertal memberikaln malnfalalt balginyal (Alnalndal et all., 2023). 

 Mc Khight et all menyaltalkaln balhwal aldal 4 elemen yalng membalngun kepercalyalaln , yalitu 

(Aldalbi, 2020) : 

1. Trusting belief 

2. Benevolence (nialt balik) 

3. Integrity (integritals) 

4. Competence (kompetensi) 

 Berdalsalrkaln beberalpal penjelalsaln di altals, dalpalt disimpulkaln balhwal Kepercalyalaln 

aldallalh keyalkinaln seseoralng balhwal balralng yalng alkaln dibeli memenuhi halralpaln. 

 

1.3.3 Teori Pengalruh Ralting Terhaldalp Minalt Pembelialn 

 Menurut (Alnalndal et all., 2023) Online Customer Ralting merupalkaln ringkalsaln berupal 

simbolis dalri pendalpalt daln penilalialn oleh pelalnggaln e-commerce terhaldalp produk yalng dibeli 

yalng digalmbalrkaln  dengaln skallal review negaltif malupun positif. Online Customer Ralting 

aldallalh opini pelalnggaln yalng diekspresikaln melallui skallal altalu simbol tertentu, dengaln bintalng 

menjaldi skallal palling umum. Jumlalh bintalng yalng diberikaln oleh konsumen mencerminkaln 

kuallitals produk, semalkin tinggi jumlalh bintalng, semalkin balik kuallitals produknyal; seballiknyal, 

semalkin sedikit jumlalh bintalng, semalkin buruk kuallitals produknyal.(Istiqomalh alnd Malrlenal, 

2020). Ralting merupalkaln alspek dalri ulalsaln yalng mengalplikalsikaln simbol bintalng sebalgali 

medium untuk menyalmpalikaln pendalpalt konsumen, dalripaldal menggunalkaln kaltal-kaltal secalra l 

lalngsung. (Falrki, Balihalqi alnd Wibalwal, 2016). 

 Indikaltor Online Customer Ralting: (Galbrielal, Yoshual alnd Mulyalndi, 2022) : 
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1. Lalyalnaln aldallalh pemenuhaln kebutuhaln pelalnggaln selalmal interalksi penjuall-pelalnggaln, 

bertujualn memberikaln kepualsaln. 

2. Produk mencalkup segallal yalng ditalwalrkaln ke palsalr untuk memenuhi kebutuhaln daln 

keinginaln konsumen. 

3. Operalsionall aldallalh konsep albstralk yalng memfalsilitalsi pengukuraln valrialbel altalu 

palndualn dallalm kegialtaln. 

 Berdalsalrkaln penjelalsaln di altals, dalpalt di talrik kesimpulaln balhwal Ralting merupalka ln 

ringkalsaln pendalpalt dalri customer yalng diutalralkaln dengaln menjaldikaln bintalng sebalgali simbol 

dalri ungkalpaln ralsal senalng altalu kecewal dalri customer. 

 

1.3.4 Teori Pengalruh Online Customer Review, Kepercalyalaln daln Ralting Terhaldalp 

Minalt Beli  

 Minalt beli memalinkaln peraln penting dallalm keputusaln pembelialn konsumen kalrenal 

dalpalt memengalruhi keputusaln merekal untuk membeli produk tertentu, yalng paldal alkhirnyal 

dalpalt menghalsilkaln peningkaltaln jumlalh penjuallaln perusalhalaln.(Syalrifalh alnd Kalryalningsih, 

2021). 

 Minalt beli aldallalh komitmen pelalnggaln yalng menunjukkaln ketertalrikaln paldal produk 

dallalm jalngkal walktu tertentu,yalng memberikaln pemalsalr walwalsaln untuk memprediksi 

keinginaln pelalnggaln (Ja lpalrialnto alnd Aldelial, 2020). 

 Dimensi minalt beli dalpalt diukur melallui 4 indikaltor yalitu (Jalmalluddin et all., 2020): 

1. Pertimbalngaln pembelialn produk 

2. Nialt untuk mencobal sebualh produk 

3. Memiliki rencalnal pembelialn produk 

4. Tertalrik untuk menggunalkaln altalu memiliki produk 

Berdalsalrkaln penelitialn terdalhulu (Falrki, Balihalqi alnd Wibalwal, 2016) dengaln judul  “Pengalruh 

Online Customer Review daln Ralting Terhaldalp  Kepercalyalaln  daln  Minalt  Pembelialn  paldal 

Online Malrket plalce di Indonesial”. Halsil penelitialn menunjukkaln balhwal review daln ralting 

pelalnggaln di palsalr online memiliki dalmpalk paldal minalt beli pelalnggaln, tetalpi tidalk secalral 

lalngsung meningkaltkaln kepercalyalaln pelalnggaln. Oleh kalrenal itu, jikal merekal ingin 

meningkaltkaln pendalpaltaln merekal, perusalhalaln palsalr online halrus menggunalkaln review daln 

ralting sebalgali allalt pemalsalraln utalmal merekal. 

 Dalri penjelalsaln tersebut, dalpalt disimpulkaln balhwal minalt beli konsumen aldallalh 

dorongaln untuk bertralnsalksi setelalh mempertimbalngkaln evallualsi review daln ralting online, 

sertal kepercalyalaln yalng dibalngun dalri pengallalmaln pelalnggaln. 

 

1.4 Hipotesis Penelitialn 

 Keralngkal berfikir paldal penelitialn ini :  
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Galmbalr 1.1 Kera lngkal Pikir 

Jikal di lihalt dalri galmbalr di altals, Hipotesis penelitialn dijalbalrkaln sebalgali berikut : 

H1 : Online Customer Review berpengalruh terhaldalp Minalt Pembelialn 

H2 : Kepercalyalaln berpengalruh terhaldalp Minalt Pembelialn 

H3 : Ralting berpengalruh terhaldalp Minalt Pembelialn 

H4 : Online Customer Review, Ralting daln Kepercalyalaln berpengalruh terhaldalp Minalt 

Pembelialn 

 

 


