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ABSTRAK

Perkembangan dan kemajuan internet yang sedemikian pesat memunculkan
pergeseran perilaku konsumen yaitu konsumen yang mulai tertarik akan belanja
online. Kelebihan yang di berikan oleh belanja online menjadi alasan utama dari
adanya pergeseran perilaku konsumen dari belanja secara konvensional ke online
namun selain kelebihan yang di peroleh, terdapat juga hal yang menyebabkan
konsumen tidak melakukan belanja online ini, yaitu terdapat perbedaan sekaligus
risiko yang dialami konsumen. Perbedaan yang dimaksud terletak pada
kemampuan konsumen dalam menilai produk yang di minatinya yang berujung
pada keputusan pembelian. Untuk itu perlu diketahui faktor apa saja yang dapat
memengaruhi minat beli konsumen hingga dapat menimbulkan fenomena
peningkatan tren belanja online di Indonesia, khusunya ditinjau dari variabel
online customer review, online customer rating, online trust, dan price. Penelitian
ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode survei. Populasi pada
penelitian ini adalah seluruh pengguna online marketplace di Indonesia, teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 210 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner
online yang telah di uji instrumen. Teknik analisis data yang digunakan untuk
menjawab hipotesis adalah dengan uji parsial dan simultan dengan bantuan regresi
berganda menggunakan program Software Statistical Product and Service
Solution (SPSS) 25. Temuan dalam penelitian ini diketahui bahwa online
customer review, online customer rating, online trust, dan price berpengaruh
positif dan signifikan pada minat beli marketplace di Indonesia, baik secara
parsial maupun simultan.

Kata : Minat beli, Online customer rating, Online customer review,

Kunci online trust, price.



ABSTRACT

The rapid development and progress of the internet has led to a shift in consumer
behavior, namely consumers who are starting to be interested in online shopping.
The advantages provided by online shopping are the main reason for the shift in
consumer behavior from conventional shopping to online, but in addition to the
advantages obtained, there are also things that cause consumers not to do this
online shopping, namely there are differences as well as risks experienced by
consumers. The difference in question lies in the ability of consumers to assess the
product they are interested in which leads to a purchase decision. For this reason,
it is necessary to know what factors can influence consumer buying interest so
that it can lead to the phenomenon of increasing online shopping trends in
Indonesia, especially in terms of online customer review, online customer rating,
online trust, and price variables. This research is a quantitative research with
survey method. The population in this study were all online marketplace users in
Indonesia, the sampling technique used purposive sampling with a total sample of
210 respondents. The data collection technique used an online questionnaire that
had been tested by the instrument. The data analysis technique used to answer the
hypothesis is by partial and simultaneous testing with the help of multiple
regression using the Software Statistical Product and Service Solution (SPSS) 25.
The findings in this study note that online customer reviews, online customer
ratings, online trust, and price positive and significant effect on buying interest in

the marketplace in Indonesia, either partially or simultaneously.

Keywords : Buying interest, Online customer rating, Online customer

review, Online trust, price.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring berjalannya waktu, teknologi informasi dan komunikasi
berkembang dengan sangat pesat salah satunya adalah internet. Intenet telah
menjadi sarana teknologi terpopuler di seluruh dunia, menurut Internet World
Stats 2021 yang dilansir pada Maret 2021 pengguna internet di dunia
mencapai angka 65,6 persen dari total populasi di seluruh dunia yaitu 7,87
milyar. Hal ini menjeslakan bahwa lebih dari setengah total populasi di dunia
merupakan pengguna internet. Diketahui juga pengguna internet terbesar di
dunia berasal dari Asia sebesar 53,4 persen ini disebabkan karena jumlah
populasi di Asia yang paling besar di antara wilayah yang lain yaitu 4,32
milyar (Internet World Stats 2021)

Internet Users Distribution
in the World - 2021

W Asia 53.4%

|l Europe 14.3%

Ol Africa. 11.5%

B Lat Am / Carib. 9.6%

B Horth America 6.7%

B Middle East 3.9%

B Oceania / Australia 0.6%

Gambar 1. 1 Pengguna Internet Dunia 2021
Sumber: Internet World Stats, 2021

Indonesia adalah Negara yang terletak di benua Asia dan memiliki
perkembangan internet yang cukup pesat, hal ini dibuktikan dengan data dari
Databoks yang bersumber dari internetworldstats.com yang menyebutkan
pada Maret 2021 Indonesia berada pada urutan ketiga dengan pengguna
internet terbanyak di Asia. Jumlah pengguna internet Indonesia yang terus
meningkat menjadi salah satu bukti pesatnya perkembangan internet di
Indonesia, menurut Internet World Stats pengguna internet Indonesia pada
bulan Juni 2021 mencapai 212,3 juta pengguna internet. Jumlah tersebut



mengalami peningkatan, di mana pada tahun 2020 pengguna internet
Indonesia berada di angka 175,4 juta (We Are Social and Hootsuite 2020).
Dari data tersebut terlihat jelas bahwa jumlah pengguna intenet di Indonesia
semakin meningkat setiap tahunnya.

Semakin bertambahnya pengguna internet khususnya di Indonesia,
menjadikan internet selain sebagai sumber informasi dan komunikasi juga
dapat digunakan untuk membantu memenuhi berbagai kebutuhan sehari-hari.
Menurut Databoks yang mengutip dari Badan Pusat Statistik (BPS) pada
Desember 2020 tujuan mengakses internet adalah untuk menggunakan sosial
media, media mendapatkan informasi dan hiburan, mengerjakan tugas
sekolah, melakukan pembelian online dan lainnya. Dari informasi tersebut,
diketahui bahwa masyarakat mulai menggunakan internet sebagai media
pembelian secara online, hal ini didukung oleh pernyataan Dzulgarnain (2019)
yang menjelaskan bahwa kemajuan dari internet menyebabkan adanya
pergeseran kebiasaan konsumen, pergeseran ini adalah konsumen yang mulai
tertarik akan pembelian barang atau jasa secara online.

Belanja secara online memanfaatkan internet untuk menghubungkan
penjual dan pembeli untuk menawarkan barang atau jasa, sehingga
memudahkan konsumen dalam transaksi pembelian secara online. Terdapat
kelebihan lain dari belanja online, berdasarkan hasil survei APJII pada tahun
2020 kelebihan dari belanja online adalah harga jual di tawarkan relatif lebih
murah, praktis karena dapat dilakukan di mana saja, serta lebih cepat. Di
dukung juga oleh pernyataan Farki et al. (2016) yang menjelaskan alasan
mendasar dari perubahan perilaku konsumen dari offline atau konvensiaonal
ke online ini di dasari oleh kemudahan yang ditawarkan belanja online, Hal ini
didapatkan karena konsumen yang berbelanja secara online dapat mengakses
lebih dari satu toko online sehingga dapat memilih produk yang lebih
bervariatif dan membandingkan harga dengan lebih cepat dan praktis karena
konsumen dapat melakukan transaksi pembelian online kapan saja dan di

mana saja tanpa perlu mengunjungi toko retail (Octaviani and Sudrajat 2016).



Kegiatan berbelanja online adalah bagian dari bisnis e-commerce. Menurut
CNN Indonesia yang bersumber dari GlobalWebIndex merilis data bahwa di
tahun 2019 Indonesia memiliki tingkat adopsi e-commerce tertinggi di dunia.
Dibuktikan juga dengan pertumbuhan e-commerce di Indonesia yang semakin
meningkat setiap tahunnya, yang disebabkan oleh dukungan berkelanjutan
dari pemerintah terkait perkembangan dari e-commerce ini baik dari aspek
pembangunan infrastruktur dan logistik, lembaga keuangan, dan lainnya
(Rudiantara 2015). Selain itu tren belanja online ini memang sedang populer
sekali di Indonesia, bahkan menurut Databoks yang bersumber dari hasil
survei yang di lakukan We are Social di lansir pada bulan April 2021
menjelaskan bahwa 88,1 persen pengguna internet di Indonesia
memanfaatkan layanan e-commerce untuk berbelanja online, di mana jumlah
tersebut merupakan yang tertinggi di Dunia. Sehingga tidak mengherankan
jika di Indonesia mulai banyak bermunculan online marketplace yang
merupakan bagian dari e-commerce, terbukti dari data yang diliris oleh Iprice
pada kuarta Il tahun 2021 mengenai peta persaingan markeplace Indonesia
yang diurutkan berdasarkan beberapa aspek yaitu rata-rata pengunjung
aplikasi mobile marketplace, ranking berdasarkan Appstore juga Playstore,

dan aspek lainnya.
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Sumber: (Iprice 2021)

Menurut Saskiana (2021) belanja secara online dan belanja secara
tradisional atau offline memiliki perbedaan, perbedaan yang paling utama
adalah kemampuan dari konsumen dalam menilai suatu produk yang
diminati. Hal ini disebabkan karena tidak adanya bentuk fisik yang dapat
dijadikan pertimbangan konsumen sebelum transaksi pembelian benar-benar
di lakukan. Konsumen yang melakukan belanja secara online hanya dapat
mengandalkan deskripsi serta gambar mengenai produk yang disediakan
penjual secara online. Berbeda dengan konsumen yang melakukan pembelian
secara tradisional atau offline yang dapat menilai secara langsung produk
yang ditawarkan baik dari segi kualitas, warna, dan lainnya (Prayoga 2021).
Perbedaan ini juga sekaligus menjadi risiko calon konsumen yang akan
berbelanja secara online (Farki et al. 2016).

Dari perbedaan dan risiko dari belanja online diperlukan suatu tools yang
dapat dijadikan sebagai pertimbangan calon konsumen dalam belanja secara
online, memudahkan konsumen dalam memperoleh informasi tambahan
terkait produk yang di minatinya, mengurangi dampak negatif yang di terima
serta untuk menciptakan minat beli konsumen. Tools ini tentu berbeda dengan
yang biasanya di gunakan dalam belanja secara tradisional atau offline.

Online customer review dan online customer rating adalah salah satu
faktor yang dapat mempengaruhi minat beli (Ichsan et al. 2018). Menurut
Farki et al. (2016) karena pesatnya pertumbuhan e-commerce, online customer
review dan rating di jadikan sebagai sumber informasi tambahan mengenai
suatu produk untuk calon konsumen sehingga dapat mengurangi keraguan
konsumen terhadap suatu produk, online customer review merupakan suatu
ulasan yang ditulis oleh konsumen terkait produk yang mereka beli. Menurut
Elwalda & Lu (2016) Online customer review suatu bentuk electronic word of
mouth atau opini yang dibuat secara bebas oleh konsumen dan dapat di
posting secara online terkait suatu barang atau jasa dan bukan bagian dari
advertising. Online customer review dapat didefinisikan sebagai cara bagi



konsumen untuk dapat mengetahui ulasan atau pengalaman dari konsumen
sebelumnya yang pernah melakukan pembelian barang dari toko online.
Online customer rating juga tidak kalah penting dari online customer review,
Rating sendiri merupakan bentuk lain dari review yang dalam penyampaian
pendapat atau penilaian dari konsumen menggunakan simbol bintang (Arbaini
2020). Suatu barang dengan rating yang positif dari konsumen terdahulu akan
memiliki nilai yang lebih tinggi dan meningkatkan kepercayaann konsumen
terhadap barang yang di jual secara online (Julianti and Aini 2019). Didukung
dengan penelitian terdahulu dari (Naomi and Ardhiyansyah 2021) didapatkan
hasil bahwa variabel online customer review dan online customer rating
memiliki pengaruh secara signifikan pada minat beli konsumen terhadap
marketplace. Di beberapa Negara, topik mengenai online customer review
sekarang ini sedang banyak diteliti, salah satunya dalam penelitian (Chen and
Chang 2018) yang berfokus pada marketplace Airbnb namun dalam
penelitiannya terbatas pada food review, book review, dan movie review.
Selain dari fitur online customer review dan online customer rating, trust
dari sbelanja online disebut juga dengan online trust. Menurut Baskara &
Hariyadi (2014) faktor yang mempengaruhi minat beli belanja online adalah
faktor kepercayaan. Online trust merupakan suatu kepercayaan yang dimiliki
pelanggan dalam melakukan transaksi pembelian menggunakan internet.
Mengingat dalam belanja online tidak memungkinkan keterlibatan langsung
antara penjual dan pembeli maka diperlukan online trust ini, karena kecil
kemungkinan proses pembelian secara online dapat terjadi tanpa adanya trust
dari pelanggan (Bulut 2015). Online trust dalam belanja online merujuk pada
kesediaan konsumen untuk dapat ikut serta dalam proses pemebelian secara
online terkait dengan pengiriman, pembayaran ataupun data pribadi (Annisa
2016). Didukung oleh penelitian terdahulu dari (Latifah 2019) didapatkan
hasil bahwa e-trust memiliki pengaruh positif terhadap minat beli online.
Selain itu, minat beli pelanggan dalam belanja online dipengaruhi juga
oleh faktor price atau harga (Japarianto and Adelia 2020). Dalam berbelanja
baik secara online atau offline konsumen akan memperhatikan faktor price



dari suatu produk untuk dijadikan bahan pertimbangan sebelum transaksi
pembelian dilakukan, menurut Tjiptono (2015) price merupakan suatu bentuk
pengorbanan keseluruhan dari pelanggan dalam upaya memperoleh suatu
barang atau jasa. Price juga diartikan sebagai penentu nilai dari suatu barang
atau jasa. Didukung penelitian Taan (2021) yang dalam penelitiannya
dijelaskan bahwa variabel price memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
pada minat beli pelanggan marketplace, yang artinya bahwa jika price yang
ditawarkan relatif murah maka dapat minat beli pelanggan akan meningkat.
Ini menjelaskan bahwa penentuan price yang tepat dapat mempengaruhi
minat beli pelanggan pada marketplace secara positif. Namun berbeda dengan
hasil penelitian Sumaa et al. (2021) diketahui variabel price atau harga tidak
mempunyai pengaruh signifikan pada minat beli pelanggan, sehingga dapat
diartikan bahwa price tidak terlalu memberikan pengaruh pada minat beli
pelanggan. Hasil dari dua penelitian tersebut menunjukan adanya perbedaan,
hal ini menjadi tertarik untuk diteliti lebih lanjut juga dengan menambahkan
variabel online trust.

Penelitian ini berfokus pada marketplace terpopuler di Indonesia yaitu
Tokopedia, Shopee, Bukalapak, Lazada, dan Blibli, marketplace ini
mempunyai pengunjung aplikasi mobile marketplace terbanyak di Indonesia
selama satu tahun terakhir, ini di dukung dengan data dari Iprice mengenai
peta persaingan e-commerce di Indonesia selama tahun 2021.

Tabel 1.1 Pengunjung Bulanan Marketplace Indonesia

Markeplace Pengunjung Bulanan
Ql 2021 Qll 2021 QI 2021
Tokopedia 135.076.700 147.790.000 158.136.700
Shopee 127.400.000 126.996.700 134.383.300
Bukalapak 34.170.000 29.460.000 30.126.700
Lazada 30.516.700 27.670.000 27.953.300
Blibli 19.590.000 18.440.000 16.326.700

Sumber: (Iprice 2021)
Dari uraian di atas, tujuan dari penelitian ini adalah untuk pemenuhan atas
keterbatasan dari penelitian terdahulu dalam bidang marketplace khususnya di

Indonesia, juga untuk menganalis pengaruh dari variabel online customer



review, online customer rating, online trust, dan price pada minat beli
konsumen dengan judul “Pengaruh online customer review, online customer
rating, online trust, dan price pada minat beli marketplace di Indonesia”.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, perkembangan dan
kemajuan internet yang sedemikian pesat memunculkan pergeseran perilaku
konsumen yaitu konsumen yang mulai tertarik akan belanja secara online.
Kelebihan yang di berikan oleh belanja online menjadi alasan dari adanya
pergeseran perilaku konsumen dari belanja secara konvensional ke online
namun selain kelebihan yang di peroleh, terdapat juga hal yang menyebabkan
konsumen tidak melakukan belanja online ini, yaitu terdapat perbedaan
sekaligus risiko yang dialami konsumen. Perbedaan antara belanja online dan
konvesional terletak pada kemampuan konsumen dalam menilai produk yang
di minatinya yang berujung hingga keputusan pembelian. Untuk itu perlu
diketahui faktor apa saja yang dapat memengaruhi minat beli konsumen
hingga dapat menimbulkan fenomena peningkatan tren belanja online di
Indonesia. Berdasarkan hal tersebut maka rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah: Apakah terdapat pengaruh online customer review, online
customer rating, online trust, dan price pada minat beli marketplace di

Indonesia.

1.3 Pertanyaan Penelitian

1. Apakah online customer review berpengaruh positif dan signifikan
pada minat beli marketplace di Indonesia?

2. Apakah online customer rating berpengaruh positif dan signifikan
pada minat beli marketplace di Indonesia?

3. Apakah online trust berpengaruh positif dan signifikan pada minat
beli marketplace di Indonesia?

4. Apakah price berpengaruh positif dan signifikan pada minat beli
marketplace di Indonesia?



5. Apakah online customer review, online customer rating, online trust,

dan price berpengaruh positif dan signifikan pada minat beli

marketplace di Indonesia?

1.4 Tujuan Penelitian

1.

Untuk menganalisis pengaruh online customer review pada minat beli
marketplace di Indonesia.

Untuk menganalisis pengaruh online customer rating pada minat beli
marketplace di Indonesia.

Untuk menganalisis pengaruh online trust pada minat beli marketplace
di Indonesia.

Untuk menganalisis pengaruh price pada minat beli marketplace di
Indonesia.

Untuk menganalisis pengaruh online customer review, online customer
rating, online trust, dan price pada minat beli marketplace di

Indonesia.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini memiliki dua manfaat yaitu manfaat teoritis dan praktis,

manfaat teoritis merupakan manfaat yang bersifat keilmuan sedangkan

manfaat praktis adalah manfaat yang bersifat praktikal dan dapat langsung

dipraktikan.

1.5.1 Manfaat Teoritis

Adapun manfaat teoritis dari penelitian ini adalah untuk memberikan

kontribusi keilmuan penelitian-penelitian atau teori yang berkaitan dengan

manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan topik online

customer review, online customer rating, online trust, dan price sehingga

dapat mempengaruhi minat beli konsumen pada marketplace diwaktu yang

akan datang.

1.5.2 Manfaat Praktis

Manfaat praktis dari penelitian ini adalah diharapkan dapat menjadi suatu

masukan untuk konsumen marketplace di Indonesia dengan mengetahui



pengaruh dari online customer review, online customer rating, onine trust,
dan price yang nantinya dapat dijadikan suatu pertimbangan dalam
melakukan transaksi pembelian secara online. Selain itu, bagi perusahaan
diharapkan dapat dijadikan tambahan informasi dalam menentukan strategi
sekaligus tools untuk menarik perhatian konsumen dan meningkatkan minat

beli konsumen.
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