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Abstract. This research aims to find out: (1) Online Customer Reviews, Trust, and Purchasing Decisions at the
Lazada Marketplace in the city of Tasikmalaya. (2) The relationship between Online Customer Reviews through
Trust. (3) The influence of partial online customer reviews and trust on purchasing decisions for Erigo products
at the Lazada Marketplace in Tasikmalaya city. (4) Simultaneous influence of Online Customer Review and Trust
on purchasing decisions for Erigo products at the Lazada Marketplace in Tasikmalaya city. The research method
used is a quantitative method with a survey approach. The data analysis technique used is Path Analysis with an
interval measurement scale. Partial and simultaneous hypothesis testing with a significant level (a= 0.05). The
research results show that: (1) Online Customer Reviews, Trust, and purchasing decisions for Erigo products on
the Lazada Marketplace are included in the very good category. (2) Online Customer Review has a relationship
with Trust in Erigo Marketplace Lazada products. (3) Online Customer Reviews and Trust have a positive and
significant effect on Partial Purchase Decisions for Erigo products on the Lazada Marketplace. (4) Online
Customer Reviews and Trust have a positive and significant effect on Simultaneous Purchasing Decisions for
Erigo products on the Lazada Marketplace.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) Online Customer Review, Trust, dan Keputusan
Pembelian pada Marketplace Lazada di kota Tasikmalaya. (2) Hubungan antara Online Customer Review melalui
Trust. (3) Pengaruh Parsial Online Customer Review dan Trust terhadap keputusan pembelian produk Erigo pada
Marketplace Lazada kota Tasikmalaya. (4) Pengaruh secara simultan Online Customer Review dan Trust terhadap
keputusan pembelian produk Erigo pada Marketplace Lazada kota Tasikmalaya. Metode penelitian yang
digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan survey. Teknik analisis data yang digunakan adalah Path
Analysis dengan skala pengukuran interval. Pengujian hipotesis secara parsial dan secara simultan dengan tingkat
signifikan (a= 0,05). Hasil penelitian menunjukan bahwa: (1) Online Customer Review, Trust, dan keputusan
pembelian produk Erigo pada Marketplace Lazada termasuk dalam kategori sangat baik. (2) Online Customer
Review memiliki hubungan dengan Trust pada produk erigo Marketplace Lazada. (3) Online Customer Review
dan Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian produk Erigo pada Marketplace
Lazada secara Parsial. (4) Online Customer Review dan Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keputusan Pembelian produk Erigo pada Marketplace Lazada secara Simultan.

Kata kunci: Online Customer Review, Trust dan Keputusan Pembelian, Pembelian Produk Erigo

1. LATAR BELAKANG

Pertumbuhan internet berdampak pada berbagai disiplin ilmu, baik dunia pendidikan,
kesehatan maupun ekonomi khususnya. Kebiasaan konsumen telah bergeser dari pembelian
offline ke online atau e-commerce sebagai akibat dari kemajuan teknologi. E-commerce atau
perdagangan elektronik adalah praktik pembelian dan penjualan barang melalui internet. Jika
dibandingkan dengan strategi pemasaran tradisional, sistem e-commerce memberikan banyak
keuntungan. E-commerce memiliki banyak keuntungan dalam dunia bisnis. Selain
memperlancar proses jual beli, dapat menurunkan harga dan meningkatkan pelayanan
(Rakhma, 2021).
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Menurut data yang dihimpun oleh IPrice (2022), Lazada masuk dalam lima besar
ecommerce terpopuler di Indonesia. Statistik kunjungan aplikasi mobile e-commerce Indonesia
menunjukkan bahwa Lazada menempati peringkat ketiga terbanyak pengunjung aplikasi
mobile e-comemerce bulanan pada kuartal 2 tahun 2022 masih tertinggal jauh dibawah
Tokopedia dan Shopee.

Bentuk e-commerce Lazada marketplace merupakan salah satu jenis e-commerce yang
saat ini berkembang pesat di Indonesia. Lazada Group adalah sebuah perusahaan e-commerce
Asia Tenggara yang didirikan oleh Rocket Internet dan Pierre Poignant pada 2012, dan dimiliki
oleh Alibaba Group. Pada 2014, Lazada Group mengoperasikan situs-situs di Indonesia,
Malaysia, Filipina, Singapura, Thailand, dan Vietnam serta meraih sekitar US$647 juta dari
beberapa putaran investasi dari para investornya seperti Tesco, Temasek Holdings, Summit
Partners, JPMorgan Chase, Investment AB Kinnevik, dan Rocket Internet.

Review pelanggan merupakan hal penting yang harus diperhatikan saat menjual barang
secara online. Setiap ulasan, baik positif maupun negatif, membantu memutuskan apakah akan
membeli sesuatu atau tidak (Welsa et al., 2022). Review pelanggan online harus diteliti lebih
lanjut dari segi dampaknya terhadap keputusan pembelian di marketplace, karena review
pelanggan online merupakan media promosi yang dianggap opini paling jujur dari konsumen
yang dilakukan secara online (Welsa et al., 2022). Dengan ulasan pelanggan online, rasa
penasaran konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan di marketplace dapat terjawab,

dan dapat membantu konsumen dalam mengambil keputusan pembelian.

2. KAJIAN TEORITIS
Online Customer Review

Almana dan Mirza (2013: 22), mengatakan bahwa

“Online consumer review digunakan sebagai sarana untuk konsumen mencari dan
mendapatkan informasi yang nantinya akan mempengaruhi keputusan pembelian. Online
consumer review juga memiliki fungsi sebagai alat bantu pengambilan keputusan, mekanisme
untuk feedback yang diberikan konsumen, dan sistem rekomendasi pada platform belanja
online.”

Sutanto dan Aprianingsih (2016: 24) mendefinisikan

“Online consumer review adalah salah satu bentuk dari electronic word of mouth dan
dapat dikatakan sebagai komunikasi pemasaran yang baru dan dapat mempengaruhi serta

memegang peran dalam proses keputusan pembelian.”
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Mo et al. (2015: 419) menyebutkan bahwa

“Online consumer review adalah ulasan yang diberikan oleh konsumen terkait dengan
informasi dari evaluasi suatu produk tentang berbagai macam aspek, dengan adanya informasi
ini konsumen bisa mendapatkan kualitas dari produk yang dicari dari ulasan dan pengalaman

yang ditulis oleh konsumen yang telah membeli produk dari penjual online.”

Kepercayaan (Trust)

Jogiyanto dalam Wulandari (2020: 18), mengatakan bahwa

“Kepercayaan mempunyai dampak yang mendalam terhadap perilaku. Melalui
tindakan dan proses belajar, orang akan mendapatkan kepercayaan dan sikap yang kemudian
mempengaruhi perilaku membeli.”
Simamora (2021: 88), mendefinisikan

“Kepercayaan adalah suatu pemikiran deskriptif yang dimiliki seseorang tentang
sesuatu. Kepercayaan dapat berupa pengetahuan, pendapat atau sekadar percaya.”

Sedangkan menurut Kramer dalam Wicaksono et al., (2021: 136),

“Kepercayaan adalah pernyataan kompleks karena individu tidak tahu motif dan minat
lain.”
Keputusasn Pembelian

Buchari (2014: 96), mengatakan bahwa

“Suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, teknologi,
politik, budaya, produk, harga, lokasi, promosi, physical evidence, people dan process,
sehingga membentuk suatu sikap pada konsumen untuk mengolah segala informasi dan
mengambil kesimpulan berupa respons yang muncul produk apa yang akan dibeli”.

Menurut Kotler dan Keller (2016: 181), keputusan pembelian konsumen adalah

“Membeli merek yang paling disukai dari berbagai alternatif yang ada, tetapi dua faktor
bisa berada antara niat pembelian dan keputusan pembelian. Faktor pertama adalah sikap orang
lain dan faktor yang kedua adalah faktor situasional. Oleh karena itu, preferensi dan niat
pembelian tidak selalu menghasilkan pembelian yang aktual.”

Sumarwan dan Tjiptono (2019: 21), mendefinisikan bahwa

“keputusan pembelian konsumen merupakan sebuah proses dimana konsumen

mengenal masalahnya, mencari informasi mengenai produk atau merek tertentu.”
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3. METODE PENELITIAN
Metode penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan

survey.Variabel bebas online customer review dan trust, variabel terikat keputusan pembelian.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh secara parsial online customer review terhadap keputusan pembelian produk
Erigo di marketplace Lazada
Dengan kriteria tolak Ho jika thitung > ttabel, maka berdasarkan perhitungan SPSS 29
diperoleh nilai thitung sebesar 4,003. Dengan mengambil taraf signifikansi a sebesar 5% atau
0,05. Maka ttabel sebesar: Derajat Bebas (db) = n-k-1 = 100-2-1 = 97 (1,984) sehingga
thitung>ttabel (4,003 > 1,984) dengan tingkat signifikansi 0,001 < 0,05. Dikarenakan thitung
> ttabel dan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka kaidah keputusannya adalah tolak
Ho atau terima Ha, artinya online customer review berpengaruh signifikan terhadap Keputusan
pembelian produk Erigo di marketplace Lazada. Dengan demikian apabila online customer
review baik maka berpengaruh terhadap Keputusan pembelian seseorang.
Pengaruh secara parsial trust terhadap keputusan pembelian produk Erigo di
marketplace Lazada
Dengan kriteria tolak Ho jika thitung > ttabel, maka berdasarkan perhitungan SPSS 29
diperoleh nilai thitung sebesar 7,638. Dengan mengambil taraf signifikansi a sebesar 5% atau
0,05. Maka ttabel sebesar: Derajat Bebas (db) = n-k-1 = 100-2-1 = 97 (1,984) sehingga
thitung>ttabel (7,638 > 1,984) dengan tingkat signifikansi 0,001 < 0,05. Dikarenakan thitung
> ttabel dan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka kaidah keputusannya adalah tolak
Ho atau terima Ha, artinya trust berpengaruh signifikan terhadap Keputusan pembelian produk
Erigo di marketplace Lazada. Dengan demikian apabila trust baik maka berpengaruh terhadap
Keputusan pembelian seseorang.
Pengaruh secara simultan online customer review dan trust terhadap keputusan
pembelian produk Erigo di marketplace Lazada
Dengan kriteria tolak Ho jika Fhitung > Ftabel, maka berdasarkan perhitungan SPSS
diperoleh nilai Fhitung sebesar 382,405. Dengan mengambil taraf signifikansi o.= 5% atau 0,05
maka Ftabel sebesar: Derajat Bebas (db) = n-k = 100-2 = 98 (3,09) sehingga Fhitung > Ftabel
(382,405 > 3,09) dengan tingkat signifikansi sebesar 0,001 yang berarti lebih kecil dari 0,05.
Dikarenakan Fhitung > Ftabel dan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka kaidah
keputusannya adalah tolak Ho atau terima Ha, artinya online customer review dan trust

berpengaruh signifikan terhadap Keputusan pembelian. Dengan demikian, apabila online
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customer review dan trust berjalan dengan baik, maka Keputusan pembelian akan meningkat

menjadi lebih baik.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1.

Saran

Online customer review termasuk dalam kategori sangat baik, karena Online customer
review merupakan salah satu faktor penting adanya keputusan pembelian seseorang.
trust termasuk dalam kategori sangat baik, hal tersebut menunjukkan bahwa dengan
adanya kepercayaan seseorang maka keputusan pembelian seseorang akan meningkat.
Maka dari itu online customer review dan trust berkorelasi sangat baik.

Berdasarkan hasil penelitian pada Online customer review melalui trust pada konsumen
produk Erigo Marketplace Lazada memiliki hubungan korelasi.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa secara simultan online customer
review dan trust berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian produk Erigo
pada marketplace Lazada.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bawa secara parsial variabel online
customer review berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian produk Erigo
pada marketplace Lazada.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bawa secara parsial variabel trust
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian produk Erigo pada marketplace

Lazada.

1. Berdasarkan skor terendah pada variabel online customer review sebesar 435 dengan

indikator Frequency, yaitu “Online customer review pada suatu produk Erigo di
Lazada memberikan informasi mengenai kekurangan produk yang diulas” maka dari
itu peneliti mengarahkan penjual harus mampu meningkatkan infromasi kepada
konsumen dengan memberikan produk yang sesuai dengan deskripsi produk yang
ditawarkan, mampu menjaga reputasi produk yang ditawarkan, sering memberikan
informasi mengenai keunggulan produk contohnya bahan yang digunkan berupa
cotton 20s yang nyaman saat digunakan, melakukan inovasi pada produk contohnya
memberikan motif yang berbeda dengan kompetitor lainnya.

Berdasarkan skor terendah pada variabel trust sebesar 436 dengan indikator Ability,
yaitu “Kualitas produk Erigo lebih unggul dibanding merek lain yang sejenis”, peneliti
mengarahkan untuk pihak Erigo sebaiknya meningkatkan kualitas produk nya dengan

sesuai harga agar konsumen merasa puas contohnya bahan cotton 20s biasanya diberi
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harga kurang lebih sebesar 90.000. Pada dasarnya konsumen membeli suatu produk
dikarenakan kualitas produk nya.

3. Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memberikan berbagai manfaat seperti
menambah pengetahuan dan wawasan, serta dapat dijadikan referensi terkait dengan
online customer review dan trust terhadap keputusan pembelian produk Erigo pada
marketplace Lazada.

4. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini sehingga
dapat memberikan penemuan baru terkait variabel bebas lainnya yang dapat
mempengaruhi keputusan pembelian, sehingga dapat menghasilkan penelitian yang

lebih baik dari sebelumnya
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