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ABSTRAK

Penelitian ini mengeksplorasi bagaimana Peringkat dan Tinjauan Pelanggan
Online memengaruhi keputusan pembelian konsumen TikTok Shop di Universitas
Nusa Putra Sukabumi. Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif dengan metode
survei, meneliti hubungan antara Peringkat dan Tinjauan pelanggan online dengan
keputusan pembelian, fokus pada perilaku konsumen. Populasi adalah mahasiswa aktif
di Universitas Nusa Putra Sukabumi, dengan sampel 100 mahasiswa sebagai
responden. Data dikumpulkan melalui kuesioner online dan dianalisis menggunakan
SPSS. Analisis termasuk validitas, reliabilitas, dan uji asumsi klasik sebelum regresi
berganda digunakan untuk mengevaluasi dampak variabel independen pada keputusan
pembelian. Uji t dan F serta koefisien determinan (R2) digunakan untuk menilai
signifikansi dan kecocokan model. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa peringkat
pelanggan online (X1) secara signifikan mempengaruhi keputusan pembelian
mahasiswa Universitas Nusa Putra di TikTokShop, dengan nilai t hitung 5.239 yang
melebihi ttabel 1.985 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Dan juga tinjauan pelanggan
online (X2) juga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, dengan
thitung sebesar 5.170 yang melebihi ttabel 1.985 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Selain
itu, hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan, peringkat pelanggan online dan
tinjauan pelanggan online secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian di TikTok Shop, memperkuat pentingnya informasi dari ulasan

dan peringkat dalam membimbing keputusan konsumen digital.

Kata kunci: Peringkat Pelanggan Online, Tinjauan Pelanggan Online, Keputusan
Pembelian



ABSTRACT

This research explores how Online Customer Ratings and Reviews influence
TikTok Shop consumer purchasing decisions at Nusa Putra Sukabumi University. This
research uses a quantitative design with survey methods, examining the relationship
between online customer ratings and reviews and purchasing decisions, focusing on
consumer behavior. The population is active students at Nusa Putra Sukabumi
University, with a sample of 100 students as respondents. Data was collected through
an online questionnaire and analyzed using SPSS. Analysis includes validity,
reliability, and classical assumption tests before multiple regression is used to evaluate
the impact of independent variables on purchasing decisions. The t and F tests and the
determinant coefficient (R2) were used to assess the significance and suitability of the
model. The results of this research show that online customer ratings (X1) significantly
influence Nusa Putra University students' purchasing decisions on TikTokShop, with a
calculated t value of 5,239 which exceeds t table 1,985 and a significance of 0.000 <
0.05. And also online customer reviews (X2) also have a significant influence on
purchasing decisions, with tcount of 5,170 which exceeds ttable 1,985 and a
significance of 0.000 < 0.05. In addition, the F test results show that simultaneously,
online customer ratings and online customer reviews together have a significant
influence on purchasing decisions on the TikTok Shop, reinforcing the importance of

information from reviews and ratings in guiding digital consumer decisions.

Keywords: Online Customer Ratings, Online Customer Reviews, Purchase Decisions
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi di era digital telah
memberikan dampak yang signifikan terhadap berbagai sektor, termasuk dunia
usaha dan pemerintahan. Internet, sebagai produk teknologi utama, menawarkan
manfaat besar dan mengubah paradigma di berbagai bidang kehidupan.
Transformasi signifikan sedang terjadi dalam perekonomian modern, didorong
oleh perkembangan teknologi informasi yang mengotomatisasi hampir setiap
aspek industri (Rahmawati, 2022). Banyak orang melihat peluang komersial
dalam kemajuan teknologi, terutama dalam bisnis online. Pertumbuhan dan
penggunaan teknologi yang semakin meluas memungkinkan para pengusaha,
terutama di Indonesia, untuk memanfaatkan internet sebagai basis pemasaran dan

mencapai pasar yang lebih luas melalui perdagangan online (Martini et al., 2022).

Berdasarkan data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)
(2024), mengumumkan jumlah pengguna internet Indonesia pada tahun 2024
mencapai 221,5 juta jiwa atau 79,5% dari total populasi 278,7 juta jiwa, meningkat
1,4% dibandingkan tahun sebelumnya. Sejak 2018, penetrasi internet Indonesia
menunjukkan tren positif yang signifikan, dengan kontribusi tertinggi berasal dari
laki-laki (50,7%), generasi Z (34,4%), dan daerah urban (69,5%).”

Peranan social media telah mengalami perkembangan yang cepat dalam
beberapa tahun terakhir. Menurut Martini et al. (2022), Tidak lagi hanya menjadi
alat untuk berkomunikasi dan hiburan, media sosial kini juga menjadi tempat yang
sangat potensial untuk kegiatan bisnis, terutama dalam hal pemasaran produk.
Pemasaran melalui media sosial memerlukan pemanfaatan berbagai platform
media sosial untuk mempromosikan penawaran bisnis secara digital. Platform-
platform ini, termasuk namun tidak terbatas pada Facebook, Instagram,
WhatsApp, dan TikTok, berfungsi sebagai saluran utama untuk melaksanakan
upaya pemasaran tersebut (Azzahra & Shabrina, 2023). Pendekatan ini

memungkinkan perusahaan untuk mendapatkan pengenalan merek yang lebih luas



di seluruh dunia, mencapai audiens global dengan lebih mudah daripada

sebelumnya.

Menurut Aradatin et al. (2021) Fenomena seperti online Shop atau
Marketplace menjadi bukti konkret bagaimana bisnis mengadaptasi diri ke ranah
virtual untuk memenuhi tuntutan pasar yang semakin digital. Di tengah
ketergantungan masyarakat terhadap teknologi, internet menjadi alat utama tidak
hanya untuk komunikasi tetapi juga sebagai sumber informasi, hiburan, dan
bahkan lapangan kerja. Perubahan perilaku konsumen, terutama dalam hal
transaksi jual beli yang semakin beralih dari offline ke online, menandai
transformasi besar dalam ekosistem perdagangan (Latief & Ayustira, 2020).
Sektor-sektor tertentu seperti fashion, travel, mainan, furnitur, dan elektronik
menjadi fokus utama dalam belanja online. Dalam hal pemasaran, teknologi
menjadi landasan strategis bagi industri-industri, termasuk di Indonesia, untuk
meningkatkan daya saing mereka. Internet menjadi salah satu alat yang paling

sering digunakan dalam upaya pemasaran modern.

Menurut Anggraini et al. (2023) toko online atau online Shop merupakan
metode transaksi pembelian barang maupun jasa yang dilakukan melalui jaringan
internet tanpa memerlukan pertemuan fisik antara penjual dan pembeli. Fenomena
ini mendorong semakin banyaknya masyarakat yang beralih memanfaatkan
layanan belanja online. Keuntungan yang ditawarkan oleh toko online, seperti
harga yang lebih terjangkau dan efisiensi waktu, menjadi faktor pendorong
meningkatnya minat masyarakat untuk menggunakan layanan tersebut. Salah satu
bentuk toko online yang populer adalah Social Commerce atau belanja online yang

memanfaatkan media sosial.

Menurut Nasution & Indria (2022) Social Commerce merupakan suatu
platform daring yang memfasilitasi pengguna untuk menyampaikan informasi
rinci mengenai produk dan layanan melalui konten video, yang nantinya akan
memengaruhi keputusan pembelian konsumen lainnya. Social Commerce
berfungsi sebagai tempat untuk melakukan transaksi jual beli sekaligus
mempromosikan produk atau layanan menggunakan media sosial. Meskipun
memiliki kesamaan dengan Marketplace, Social Commerce berbeda karena
memiliki fitur media sosial yang tidak tersedia dalam Marketplace. Di Indonesia,

terdapat beragam jenis Social Commerce.



Menurut Firdaus (2023) Terlibat dalam perdagangan melalui media sosial
telah menjadi praktik standar di zaman sekarang, dengan banyaknya platform
seperti Tiktok Shop, Whatsapp Shop, Facebook Shop, Instagram Shop, Telegram
Shop, Pinterest Shop, Line Shop, dan masih banyak lagi yang menjadi pilihan
favorit di kalangan pengusaha. Tiktok yang awalnya hanya terkenal sebagali
platform media sosial untuk berbagi video, kini telah berkembang seiring
kemajuan teknologi. Pengenalan Tiktok Shop, sebuah fitur belanja online,
menandai inovasi signifikan yang dilakukan perusahaan. Ada tren menarik seputar
lonjakan pengguna Tiktok Shop, sebagaimana dibuktikan oleh penelitian yang
dilakukan oleh Mokodompit et al. (2022), yang menunjukkan bahwa Tiktok Shop
menjadi alternatif utama bagi konsumen dalam berbelanja akibat dampak pandemi
COVID-19. Selain itu, isu-isu terkait penurunan operasional di platform e-
commerce lain, seperti Shopee, juga mendorong perpindahan konsumen ke Tiktok
Shop.

Gambar 1. 1 Media Sosial yang Banyak Dipakai Konsumen Indonesia
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Berdasarkan gambar 1.1 Ahdiat (2023), penggunaan Tiktok Shop melonjak
hingga 46%, melampaui penggunaan WhatsApp yang sebesar 21%. Meski
kehadiran Facebook lebih lama sebagai platform Social Commerce, namun
penggunaannya hanya mencapai sekitar 10%. Meningkatnya pengguna Tiktok
Shop tidak lepas dari keunggulan fitur-fiturnya dibandingkan platform Social

Commerce lainnya. Toko Tiktok menawarkan informasi rinci tentang produk



kepada pengguna, yang berfungsi sebagai panduan penting dalam proses

pengambilan keputusan pembelian.

Menurut penelitian Nasution et al. (2019), Proses pengambilan keputusan
pembelian meliputi beberapa tahap di mana konsumen mengevaluasi dan akhirnya
memutuskan untuk membeli suatu produk atau jasa. Tahapan ini biasanya
melibatkan mengenali kebutuhan, mencari informasi, mempertimbangkan
berbagai pilihan pembelian, dan menilai kepuasan pasca pembelian. Konsumen,
dalam proses pengambilan keputusan, sering kali tertarik pada produk yang sesuai
dengan preferensi mereka. Khususnya di bidang belanja online, konsumen
cenderung melakukan riset menyeluruh terhadap produk yang ingin mereka beli
untuk memitigasi potensi risiko. Pendekatan umum untuk mengumpulkan
informasi melibatkan membaca ulasan produk dan menilai peringkat penjual atau
toko (Cahyono & Wibawani, 2022).

Menurut Sari (2021) sebelumnya, masyarakat memiliki kebiasaan untuk
mencari informasi tentang suatu produk dengan meninjau secara langsung aspek
fisiknya, kualitas bahan, kesesuaian harga, layanan, dan faktor lainnya. Namun,
ketika mereka berbelanja melalui online Shop, mereka tidak dapat secara langsung
mengamati dan menguji produk, termasuk pelayanan penjualnya. Sianipar &
Yoestini (2021) mengemukakan bahwa salah satu metode yang praktis untuk
memperoleh informasi tentang barang yang diinginkan adalah dengan Peringkat

Pelanggan Online dan Tinjauan Pelanggan Online dari toko tersebut.

Selain Ulasan Pelanggan Online, Peringkat Pelanggan Online juga menjadi
faktor penting dalam mempengaruhi keputusan pembelian. Peringkat ini
merupakan bagian dari ulasan yang menggunakan simbol bintang sebagai bentuk
penilaian dari pelanggan (Lestari et al., 2023). Penilaian ini mencerminkan
preferensi pengguna terhadap produk, berdasarkan pada pengalaman mereka dan
kondisi psikologis serta emosional saat berinteraksi dengan produk dalam
lingkungan digital (Arbaini, 2020). Walaupun Penilaian Pelanggan Online
memberikan kepercayaan yang lebih besar kepada konsumen terhadap suatu
produk dengan memberikan gambaran keseluruhan, tidak semua penilaian bersifat
positif; beberapa di antaranya mencerminkan ketidakpuasan terhadap pengiriman
yang tidak sesuai dengan estimasi waktu yang ditentukan. Menurut Auliya et al.

(2017), Penilaian Pelanggan Online adalah ulasan dalam bentuk skala bintang



yang mencerminkan kualitas produk, membedakannya dari ulasan berbasis teks
dan gambar dalam Ulasan Pelanggan Online. Skala bintang ini mengindikasikan
tingkat kualitas barang, mulai dari 1 hingga 5, di mana semakin tinggi jumlah

bintang menunjukkan kualitas barang yang lebih baik.

Menurut Mahendra & Edastama (2022), Tinjauan Pelanggan Online
merupakan bentuk dari electronic word of mouth (eWOM) yang memungkinkan
konsumen untuk meninjau produk dan layanan dari sesama konsumen, bukan dari
promosi. Ulasan ini memiliki dampak signifikan dalam mempengaruhi keputusan
pembelian dan dapat mencerminkan popularitas produk serta memengaruhi minat
beli konsumen. Selain itu, ulasan pelanggan, atau OCR dalam bahasa Inggris, juga
merupakan tanggapan pasca pembelian di mana pelanggan memberikan ulasan
berdasarkan pengalaman mereka, termasuk aspek seperti kualitas produk dan
layanan (Hariyanto & Trisunarno, 2021).

Proses pengambilan  keputusan pembelian melibatkan  konsumen
mengevaluasi berbagai pilihan dan memilih salah satu yang paling sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan mereka (Zubaidah & Latief, 2022). Proses ini biasanya
mencakup tahapan seperti mengenali masalah, mencari informasi, mengevaluasi
alternatif, membuat keputusan pembelian, dan terlibat dalam perilaku pasca
pembelian. Berbagai faktor antara lain pengaruh budaya, sosial, pribadi, dan
psikologis mempengaruhi keputusan pembelian (Adhim, 2020). Selain itu,
strategi pemasaran seperti penawaran produk, penetapan harga, promosi, dan
saluran distribusi memainkan peran penting dalam mempengaruhi keputusan ini.
Dengan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian,
perusahaan dapat menyusun strategi pemasaran Yyang lebih efektif dan

meningkatkan penjualan produk atau layanan mereka.

Menurut Zed et al. (2023) Dengan kehadiran Peringkat Pelanggan Online dan
Tinjauan Pelanggan Online, pemilik situs web dapat melakukan evaluasi terhadap
bisnis online mereka. Pelanggan memiliki kebebasan untuk memberikan pujian
atau bahkan keluhan terhadap pengalaman berbelanja mereka di online Shop,
sehingga pemilik dapat mengidentifikasi kelemahan yang ada dalam operasional
bisnis online mereka. Selain itu, membaca ulasan positif dari pelanggan yang puas

dapat meningkatkan motivasi pemilik bisnis online. Umpan balik seperti itu



membuat mereka merasa dihargai dan diapresiasi oleh kliennya, mendorong

mereka untuk melanjutkan dan meningkatkan upaya bisnisnya.

Berdasarkan hasil peneltian Ardianti & Widiartanto (2019) Ketersediaan fitur
yang memanfaatkan Online Customer Rating dan Review berfungsi sebagai alat
untuk membentuk keputusan pembelian konsumen atau calon pembeli. Konsumen
pada dasarnya mencari informasi yang andal, kredibel, dan menarik, yang pada
gilirannya berdampak positif pada pilihan pembelian mereka. Meskipun
fenomena belanja online bukanlah hal baru, seringkali terjadi kasus penipuan yang

membuat konsumen ragu untuk berbelanja secara online.

Berdasarkan pemaparan sebelumnya, penulis tertarik untuk mengeksplorasi
lebih lanjut terkait dampak atau pengaruh dari fenomena belanja online di
kalangan mahasiswa Universitas Nusa Putra Sukabumi. Minat ini akan
dituangkan dalam sebuah karya ilmiah berbentuk penelitian dengan judul yang
diusulkan adalah “Pengaruh Peringkat Pelanggan Online (Rating) Dan
Tinjauan Pelanggan Online (Review) Terhadap Keputusan Pembelian Secara
Online Pada Konsumen Tiktok Shop (Studi Kasus Mahasiswa Universitas

Nusa Putra)”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan yang diuraikan dalam latar belakang, peneliti

merumuskan masalah penelitian sebagai berikut :

1. Bagaimana Peringkat Pelanggan Online dapat mempengaruhi Keputusan
Pembelian Secara Online Pada Mahasiswa Universitas Nusa Putra?

2. Bagaimana Tinjauan Pelanggan Online dapat mempengaruhi Keputusan
Pembelian Secara Online Pada Mahasiswa Universitas Nusa Putra?

3. Bagaimana Peringkat Pelanggan Online dan Tinjauan Pelanggan Online
secara bersama-sama dapat mempengaruhi Keputusan Pembelian Secara

Online Pada Mahasiswa Universitas Nusa Putra?

1.3 Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah yang telah disusun, tujuan yang ingin dicapai oleh

peneliti adalah sebagai berikut:



1. Menganalisis bagaimana Peringkat Pelanggan Online mempengaruhi
Keputusan Pembelian Secara Online di kalangan Mahasiswa Universitas
Nusa Putra.

2. Meneliti dampak Tinjauan Pelanggan Online terhadap Keputusan
Pembelian Secara Online di kalangan Mahasiswa Universitas Nusa Putra.

3. Menginvestigasi bagaimana pengaruh bersama-sama dari Peringkat
Pelanggan Online dan Tinjauan Pelanggan Online terhadap Keputusan

Pembelian Secara Online di kalangan Mahasiswa Universitas Nusa Putra.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Praktis

Penelitian ini menawarkan manfaat praktis bagi para pengusaha,
khususnya yang menjalankan bisnis online melalui platform TikTok Shop.
Temuan ini memberikan wawasan berharga tentang bagaimana Penilaian dan
Ulasan Pelanggan Online berdampak pada keputusan pembelian online.
Dengan memahami lebih dalam mengenai faktor-faktor yang mendorong
perilaku pembelian konsumen, pelaku bisnis dapat menyempurnakan strategi
pemasarannya dan meningkatkan pengalaman berbelanja bagi pelanggan di
platform TikTok Shop.

1.4.2 Manfaat Teoritis
Secara teoritis, penelitian ini memberikan kontribusi yang signifikan
terhadap literatur akademis di bidang pemasaran dan perilaku konsumen.
Dengan mengeksplorasi dampak Penilaian dan Ulasan Pelanggan Online
terhadap keputusan pembelian online, penelitian ini meningkatkan pemahaman
kita tentang peran faktor-faktor ini dalam perilaku konsumen e-commerce.
Temuan ini dapat memberikan landasan untuk penelitian lebih lanjut dan

pengembangan teori di bidang ini.

1.5 Sistematika Penulisan
Penelitian ini disusun dalam beberapa bagian yang disusun secara sistematis
untuk memudahkan pemahaman pembaca terhadap isi dan perkembangan

penelitian. Bagian-bagian ini meliputi:



BAB |

BAB Il

BAB 111

BAB IV

BAB V

PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan latar belakang penelitian, permasalahan yang
dihadapi, serta urgensi penelitian ini. Selain itu, dalam bab ini juga
dirumuskan masalah penelitian tujuan penelitian, dan manfaat
penelitian. Pada bagian akhir, disajikan sistematika penulisan
skripsi sebagai panduan bagi pembaca dalam memahami struktur

keseluruhan dari skripsi ini.
KAJIAN PUSTAKA

Pada bab ini, penulis akan menguraikan temuan-temuan penelitian
terdahulu, kajian teori yang berkaitan dengan judul yang ada,

kerangka penelitian, dan hipotesis.
METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini, penulis akan memaparkan berbagai unsur antara lain
Desain Penelitian, Populasi dan Sampel, Metode Pengambilan
Sampel, Sumber data, Instrumen Penelitian, Definisi Penelitian,
dan Analisis data

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini memaparkan hasil-hasil penelitian yang diperoleh dari
analisis data yang telah dilakukan. Hasil penelitian dijelaskan
secara rinci dan diinterpretasikan dalam konteks hipotesis
penelitian serta teori yang telah dikaji sebelumnya di bab kajian
pustaka. Bagian ini juga mencakup pembahasan tentang temuan
utama, implikasi temuan bagi teori dan praktik, serta diskusi
mengenai keterbatasan penelitian dan saran untuk penelitian di

masa mendatang.
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab terakhir ini merangkum temuan utama dari penelitian dan
menjawab pertanyaan penelitian yang telah dirumuskan
sebelumnya. Kesimpulan disusun berdasarkan hasil analisis data
dan pembahasan yang telah dilakukan.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, dapat

disimpulkan bahwa :

1. Hasil pengujian menunjukkan bahwa peringkat pelanggan online (X1)

5.2 Saran

secara signifikan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian,
yang menegaskan bahwa peringkat produk yang lebih tinggi di TikTok
Shop berkorelasi dengan peningkatan kemungkinan pembelian, terutama
di kalangan mahasiswa Universitas Nusa Putra.

Hasil pengujian juga menunjukkan bahwa ulasan pelanggan online (X2)
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Ulasan pelanggan yang detail dan jujur memainkan peran penting dalam
memberikan informasi bagi konsumen saat mengambil keputusan
pembelian, terutama di kalangan mahasiswa Universitas Nusa Putra.
Hasil uji simultan menunjukkan bahwa baik peringkat pelanggan online
maupun ulasan pelanggan online secara bersama-sama mempengaruhi
keputusan pembelian. Hal ini menekankan bahwa peringkat yang lebih
tinggi meningkatkan kepercayaan konsumen, sementara ulasan
memberikan wawasan yang mendetail tentang produk, mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen di TikTok Shop, terutama di kalangan

mahasiswa Universitas Nusa Putra.

Berdasarkan temuan dan simpulan penelitian, adapun saran yang dapat

peneliti berikan adalah sebagai berikut :

1. Saran Bagi Marketplace

Marketplace seperti TikTok Shop disarankan untuk meningkatkan
transparansi dan akurasi peringkat pelanggan serta tinjauan produk. Hal
ini dapat dilakukan melalui mekanisme validasi ulasan dan peringkat
yang lebih ketat, serta penyediaan platform yang mendukung interaksi

positif antara penjual dan konsumen.



2. Saran Bagi Pelaku Usaha
Pelaku usaha di TikTok Shop perlu memanfaatkan data peringkat dan
ulasan secara lebih strategis untuk mengoptimalkan strategi pemasaran
dan pengelolaan reputasi. Mendengarkan umpan balik pelanggan secara
proaktif dapat membantu meningkatkan kepercayaan konsumen dan
meminimalisir dampak ulasan negatif.

3. Saran Bagi Konsumen
Konsumen disarankan untuk lebih cermat dalam membaca ulasan dan
memeriksa reputasi penjual sebelum melakukan pembelian di TikTok
Shop. Memanfaatkan fitur filter dan mencari informasi tambahan tentang
produk atau penjual dapat membantu mengurangi risiko mendapatkan
barang yang tidak sesuai harapan. Selain itu, memberikan ulasan yang
jujur dan konstruktif akan sangat membantu penjual dalam meningkatkan
kualitas layanan dan produk yang ditawarkan.

4. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian mendatang dapat memperluas cakupan studi dengan
melibatkan lebih banyak faktor eksternal yang mempengaruhi keputusan
pembelian online, seperti tren media sosial dan kampanye pemasaran
digital. Selain itu, eksplorasi tentang pengaruh variabel kontekstual
seperti demografi konsumen dapat memberikan wawasan yang lebih

mendalam.
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