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ABSTRAK

Pengaruh Online Customer Review Terhadap Minat Beli Dengan
Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening Pada Lazada
(Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara

Suci Rianti Lubis

Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
JI. Kapten Mukhtar Basri No. 3 Telp. (061) 6624567 Medan 20238
Email : suciryanti2003@gmail.com

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Online
Customer Review terhadap minat belia melalui kepercayaan secara langsung
maupun secara tidak langsung. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini
adalah pendekatan kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera
Utara yang menggunakan aplikasi lazada. Sampel dalam penelitian ini
menggunakan rumus slovin berjumlah 100 orang Mahasiswa Fakultas Ekonomi
Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. Teknik pengumpulan
data dalam penelitian ini menggunakan teknik angket. Teknik analisis data dalam
penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif menggunakan analisis statistik
dengan menggunkana uji Analisis Auter Model, Analisis Inner Model, dan Uji
Hipotesis. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan program software
PLS (Partial Least Square).. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa secara
langsung Customer Review dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap
minat beli, Customer Review berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan dan
secara tidak langsung Customer Review berpengaruh signifikan terhadap minat
beli Melalui kepercayaan konsumen lazada pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi
Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

Kata Kunci : Customer Review, Kepercayaan, Minat Beli



ABSTRACT

The Influence of Online Customer Reviews on Purchase Interest with Trust as an
Intervening Variable at Lazada (Case Study of Students at the Faculty of
Economics and Business, Muhammadiyah University, North Sumatra

Suci Rianti Lubis

faculty of Economics and Business
Muhammadiyah University of North Sumatra
JI. Captain Mukhtar Basri No. 3 Tel. (061) 6624567 Medan 20238
Email : Suciryanti2003@gmail.com

The purpose of this research is to determine and analyze the influence of Online
Customer Reviews on young people's interest through trust directly or indirectly.
The approach used in this research is a causal approach. The population in this
study were all students from the Faculty of Economics and Business,
Muhammadiyah University of North Sumatra who used the Lazada application.
The sample in this study using the Slovin formula consisted of 100 students from
the Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah University, North
Sumatra. Data collection techniques in this study using a questionnaire technique.
The data analysis technique in this research uses a quantitative approach using
statistical analysis using Auter Model Analysis, Inner Model Analysis and
Hypothesis Testing. Data processing in this research uses the PLS (Partial Least
Square) software program. The results of this research prove that directly
Customer Reviews and trust have a significant effect on buying interest, Customer
Reviews have a significant effect on trust and indirectly Customer Reviews have a
significant effect on buying interest Through Lazada's consumer trust in students
of the Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah University of North
Sumatra

Keywords: Customer Reviews, Trust, Purchase Interest
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Belanja online atau online shopping saat ini telah menjadi cara baru bagi
sebagian masyarakat Indonesia dalam berbelanja. Bagi sebagian masyarakat,
online shopping dianggap menjadi sebuah solusi, karena konsumen dapat
memperoleh barang atau jasa yang diinginkan tanpa harus pergi ke tempat
perbelanjaan, tetapi cukup memilih apa yang diinginkan dengan membuka
website yang disediakan oleh penyedia jual beli online dan membayar dengan cara
mentransfer uang ke penjual. Dengan demikian para pembeli dapat menghemat
waktu dan lebih mudah untuk mendapatkan barang atau jasa yang diinginkan
karena tidak perlu berdesak-desakan dan mengangkut barang yang dibeli (Fahmi
etal., 2018)

Perilaku pembelian konsumen pada dasarnya merupakan proses memilih,
membeli dan menggunakan produk untuk memenuhi kebutuhan perusahaan dalam
menjalankan usahanya harus selalu memantau perubahan perilaku konsumen
sehingga dapat mengantisipasi perubahan perilaku konsumen tersebut untuk
memperbaiki strategi pemasarannya, karena pada hakikatnya tujuan dari
pemasaran adalah untuk mengetahui dan memahami sifat konsumen dengan baik
sehingga produk yang ditawarkan dapat laku terjual dan konsumen loyal terhadap
produk yang dihasilkan. Perilaku konsumen sangat menentukan dalam keputusan
membeli yang tahapnya dimulai dari pengenalan masalah yaitu berupa desakan
yang membangkitkan tindakan untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan

(Farisi, 2018).



Minat merupakan salah satu aspek psikologis yang memiliki pengaruh
cukup besar terhadap perilaku individu. Minat beli diartikan sebagai perilaku
terhadap produk yang membuatkonsumen berusaha untuk memilikinya dengan
cara membayarnya. Minat beli konsumen dapat tercipta karena adanya rangsangan
(stimulan) yang ditawarkan oleh perusahaan. Stimulus yang tercipta tersebut
bertujuan untuk mempengaruhi tindakan konsumen untuk melakukan pembelian
(Ayumi & Agung, 2021).

Minat beli konsumen adalah salah satu tahap ketika konsumen
menentukan pilihan merek antara lain sejumlah merek yang tersedia dalam
perangkat tertentu, kemudian apabila terdapat alternatif yang paling disenangi
olen konsumen maka akan terjadi pembelian atau dalam berbelanja, baik itu
barang maupun jasa, maka konsumen akan melewati sebuah proses dan didasari
dengan berbagai pertimbangan yang dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, budaya,
produk, harga, lokasi, promosi, physical evidence, people dan, process. Sehingga
menimbulkan sikap konsumen dalam mengolah segala informasi dan mengambil
kesimpulan berupa respons yang muncul, produk apa yang akan dibeli
(Silaningsih & Utami, 2018).

Ketika konsumen akan membeli suatu produk melalui online shop, mereka
tidak akan bisa melihat dan merasakan secara langsung fisik produk serta
pelayanan penjualnya, maka dari itu pembeli akan berusaha mendapatkan
informasi produk dan jasa yang akan mereka beli melalui online customer review.
Online Customer Review merupakan ulasan positif atau negatif dari produk yang

telah terjual pada onlineshop bisa juga sebagai evaluasi informasi dari barang dan



jasa yang diletakkan pada third-party sites dan retailers, yang diciptakan oleh
konsumen (Rinaja & Udayana, 2022).

E-commerce di Indonesia rata-rata mempunyai fitur online customer
review dan online customer rating untuk menjadi alat dalam mengukur kualitas
produk, waktu pengiriman, layanan, dan lainnya karena pembeli tidak dapat
mencoba produk secara langsung. Review dan rating dari konsumen dapat menjadi
bahan pertimbangan untuk calon pembeli dalam memutuskan pembelian dan juga
dapat membantu penjual untuk meningkatkan wawasan yang berkaitan dengan
preferensi konsumen mengenai produk (Rinaja & Udayana, 2022).

Kemampuan pelanggan dalam menilai suatu produk sehingga dapat
menimbulkan minat beli saat berbelanja online dengan offline sangat berbeda.
Pasalnya pada pembelian melalui offline pelanggan dapat melihat, menyentuh,
dan dapat mengetahui kualitas produk tersebut secara langsung. Berbeda dengan
pembelian secara online, pembeli tidak dapat melihat dan menyentuh langsung
untuk mengetahui kualitas produk, tetapi hanya mengandalkan deskripsi produk
yang diberikan oleh penjual (Hariyanto & Trisunarmo, 2020).

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Gabriela et
al.,, 2022) (Soekotjo, 2022) dan (Farki, A., Baihaqgi, I., & Wibawa, 2016)
meyimpulkan bahwa online customer review secara langsung berpengaruh
signifikan terhadap minat beli, sedangkan hasil penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh (Syah & Indriani, 2020) menyimpulkan bahwa online customer

review secara langsung tidak berpengaruh signifikan terhadap minat beli.



Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya terdapat perbedaaan hasil
penelitian sehingga peneliti ingin membuktikan kembali apakah variabel online
customer review pada penelitian ini mampu mempengaruhi minat beli.

Selanjutnya factor yang mempengaruhi minat beli yaitu kepercayaan,
dimana berbelanja secara online memerlukan kepercayaan lebih karena tidak
mudah untuk membangun kepercayaan diantara penjual dan pembeli online.
Penjual dan pembeli tidak dapat bertemu secara langsung sehingga menyulitkan
mereka untuk saling percaya. Penipuan dan kejahatan internet atau cybercrime
juga mempengeruhi kepercayaan pelanggan (Picaully, 2018).

Trust dapat menciptakan pondasi yang kuat untuk menentukan sukses atau
tidaknya e-commerce kedepannya. Suatu transaksi bisnis akan lebih baik jika
kedua belah pihak saling mempercayai. Trust bisa diperoleh dari rekan bisnis dan
dibangun mulai dari awal. Trust sangat penting bagi suatu perusahaan relasional
dan menjadi salah satu dasar bagi terbentuknya hubungan yang strategis, tanpa
adanya trust yang dimiliki konsumen, maka suatu hubungan tidak akan berjalan
dalam jangka panjang (Ansyah, 2019).

Kepercayaan adalah sebagai evaluasi hubungan seseorang terhadap orang
lain yang hendak melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan dalam suatu
lingkungan yang penuh dengan ketidakpastian. Dalam hal ini kepercayaan
konsumen untuk menjual dan membeli produk pada aplikasi Shopee sangat
diperlukan karena melakukan bisnis secara online harus mempunyai kepercayaan
antara penjual dan pembeli serta tetap berani mengambil risiko-risiko yang

didapat dari belanja online (Meliana et al., 2013)



Penelitian (Trivedi & Yadav, 2020) memberikan hasil penelitian bahwa
trust memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap buying interest.
Penelitian (Chen & Chou, 2012) juga memberikan hasil yang serupa bahwa trust
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap buying interest. Hasil
penelitian yang relevan juga diungkapkan oleh (Bulut, 2015) yang menunjukkan
bahwa trust memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap buying
interest. Namun, hasil yang bertentangan dikemukakan oleh (Ali, 2016) dan
(Wen et al., 2011) yang memberikan hasil bahwa trust tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap repurchase intention.

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya terdapat perbedaaan hasil
penelitian sehingga peneliti ingin membuktikan kembali apakah variabel trust
pada penelitian ini mampu mempengaruhi buying interest.

Variabel kepercayaan pada penelitian digunakan sebagai variabel
intervening atau variabel yang perantara. Hal ini dikarenakan untuk membuktikan
kembali apakah variabel kepercayaan pada penelitian ini mampu untuk menjadi
variabel intervening karena penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Soekotjo,
2022) menyimpulkan bahwa kepercayaan mampu memediasi sebagian pada
hubungan Online Customer Review terhadap minat beli, sedangkan hasil
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Farki, A., Baihaqi, I., & Wibawa, 2016)
menyimpulkan bahwa kepercayaan tidak dapat memediasi pengaruh tidak
langsung antara Online Customer Review terhadap minat beli.

Lazada.co.id merupakan portal bisnis e-commerce yang menawarkan
berbagai macam jenis produk mulai dari elektronik, buku, mainan anak,

perlengkapan lainya. E-commerceLazada menghadirkan program pemasaran



dimasa kemuadahan teknologi informasi dengan cara membeli barang secara
online, layaknya konsumen melakukan belanja untuk memenuhi di shopping
center atau pasar nyata (Setyarningsih, 2019)

Berikut ini adalah data peringkat toko online atau online shop yang
terdapat Indonedia

5 E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak di Indonesia
(Kuartal I 2023)

Shopese
Tokopedia
Lazada
Blibli
Bukalapak

1] 50 Juta 100 Juta 150 Juta 200 Juta

@®O
Sumber : databoks.co.id
Gambar : 1.1 Daftar Marketplace Indonesia 2023 Dengan Kunjungan
Terbanyak

Berdasarkan gambar 1.1 diatas dapat dilihat bahwa kurangnya minat
masyarakat untuk belanja di aplikasi LAZADA dimana banyak mahasiswa yang
memilih pembelian pada aplikasi online lainnya seperti tokopedia, shoppe dan
lainnya hal ini di dukung dengan data peringkat toko online atau online shop
yang terdapat Indonesia yang mana posisi Lazada berada di peringkat ke tiga.
Selanjutnya kolom revew yang disediakan oleh LAZADA seringkali terdapat
ulasan ulasan yang kurang baik. Selanjutnya pada kepercayaan konsumen dimana

menurunnya kepercayaan masyarakat terhadap LAZADA karena banyak dalam

LAZADA untuk pembelian beberapa produk diwajibkan terlebih dahulu untuk



melakukan pembayaran diawal sebelum barang diterima oleh konsumen sehingga
banyak masyarakat ragu-ragu untuk melakukan pembelian pada aplikasi
LAZADA. Selain itu seringnya masyarakat yang memperoleh produk yang tidak
sesuai dengan yang tawarkan pada aplikasi LAZADA sehingga persepsi
konsumen atas produk LAZADA menjadi kurang baik dan sering kali pada saat
pengiriman barang seringkali tidak sesuai dengan estimasi waktu yang dibuat
pada saat pemesanaan.

Berdasarkan fenomena permasalahan sebelumnya mkaka peneliti tertarik
untuk menguji pengaruh yang terjadi antar variabel dengan judul “Pengaruh
Online Customer Review Terhadap Minat Beli Dengan Kepercayaan Sebagai
Variabel Intervening Pada Lazada (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara”.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang terjadi telah dijelaskan di atas

maka dalam penelitian ini dapat diidentifikasikan sebagai berikut:

1. Kurangnya minat masyarakat dalam memilih aplikasi Lazada untuk
melakukan belanja.

2. Banyaknya terdapat review pelanggan yang kurang baik terhadap produk-
produk yang terdapat di aplikasi LAZADA

3. Kurangnya percayaan pelanggan Lazada dalam pembelian beberapa produk
diwajibkan terlebih dahulu untuk melakukan pembayaran diawal sebelum
barang diterima oleh konsumen sehingga banyak masyarakat ragu-ragu untuk

melakukan pembelian.



1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan pada mahasiswa Universitas

Muhammadiyah Sumatera Utara, maka ditemukan berbagai permasalahan yang

muncul berdasarkan fenomena masalah yang terdapat pada aplikasi Lazada.

Namun dalam hal ini peneliti membatasi masalah pada kepercayaan, Online

Customer Review dan minat beli.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan pada latar belakang masalah, maka penulis menemukan

beberapa masalah sebagai berikut :

1.

2.

3.

4.

Apakah ada pengaruh Online Customer Review terhadap minat beli di aplikasi
Lazada pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara?

Apakah ada pengaruh  Online Customer Review terhadap kepercayaan pada
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara?

Apakah ada pengaruh kepercayaan terhadap minat beli di aplikasi Lazada
pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara?

Apakah ada pengaruh Online Customer Review terhadap minat beli di aplikasi
Lazada melalui kepercayaan pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara?



1.5 Tujuan Penelitian

Sebagaimana berkaitan dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Online Customer Review
terhadap minat beli di aplikasi Lazada pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Online Customer Review
terhadap kepercayaan pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap minat
beli di aplikasi Lazada pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Online Customer Review
terhadap minat beli di aplikasi Lazada melalui kepercayaan pada mahasiswa

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

1.6 Manfaat Penelitian

1.

2.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
Manfaat Teoritis
Diharapkan penelitian ini dapat mengetahui teori-teori tentang Online
Customer Review, kepercayaan dan minat beli sehingga dapat menambah
wawasan tentang Online Customer Review, kepercayaan dan minat beli.

Manfaat Praktis
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Penelitian ini dapat menjadi sumbangan pemikiran sebagai masukan dan saran

terhadap peningkatan pemasaran pada aplikasi Lazada



BAB 2
KAJIAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Minat Beli

2.1.1.1 Pengertian Minat Beli

Minat beli (willingness to buy) merupakan bagian dari komponen perilaku
dalam sikap mengkonsumsi. Minat beli konsumen adalah tahap dimana konsumen
membentuk pilihan mereka diantara beberapa merek yang tergabung dalam
perangkat pilihan, kemudian pada akhirnya melakukan suatu pembelian pada
suatu altenatif yang paling disukainya atau proses yang dilalui konsumen untuk
membeli suatu barang atau jasa yang didasari oleh bermacam pertimbangan
(Suyono & Pramono, 2015).

Pengertian minat beli menurut (Kotler & Keller, 2017), “Minat beli
merupakan perilaku yang muncul sebagai respon terhadap objek yang
menunjukkan keinginan konsumen untuk melakukan pembelian”. Menurut
(Durianto, 2013), “Minat beli merupakan sesuatu yang berhubungan dengan
rencana konsumen untuk membeli produk tertentu serta berapa banyak unit
produk yang dibutuhkan pada periode tertentu”. Berdasarkan uraian di atas dapat
disimpulkan minat beli merupakan pernyataan mental dari konsumen yang
merefleksikan rencana pembelian sejumlah produk dengan merek tertentu.

Selanjutnya menurut (Schiffman & Kanuk, 2017) mengatakan bahwa
minat menjadi salah satu aspek psikologis yang memiliki pengaruh cukup besar
terhadap sikap perilaku. Minat beli diartikan sebagai sikap senang terhadap objek

yang membuat seseorang berusaha untuk mendapatkannya dengan cara membayar
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atau pengorbanan lainnya. Selain itu, minat membeli juga diartikan sebagai
rencana untuk membeli sebuah produk dalam waktu tertentu. Menurut (Sutisna,
2012) menyatakan minat beli merupakan rencana seseorang untuk membeli suatu
produk vyang dibutunkan. Kemudian (Meldarianda & Henky, 2010)
menyimpulkan minat beli adalah suatu proses perencanaan pembelian oleh
seseorang terhadap suatu produk dengan mempertimbangkan beberapa hal,
diantaranya jumlah produk, merek, dan sikap dalam mengkonsumsi produk
tersebut

2.1.1.2 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Minat Beli

Konsumen dimanapun dan kapanpun akan dihadapkan dengan sebuah
keputusan pembelian untuk melakukan transaksi pembelian. Dimana konsumen
akan membandingkan atau mempertimbangkan satu barang dengan barang yang
lainnya untuk mereka konsumsi. Beberapa faktor yang membentuk minat beli
konsumen (Kotler & Keller, 2017) yaitu :

1. Sikap orang lain, sejauh mana sikap orang lain mengurangi alternatif yang
disukai seseorang akan bergantung pada dua hal yaitu, intensitas sifat
negatif orang lain terhadap alternatif yang disukai konsumen dan motivasi
konsumen untuk menuruti keinginan orang lain.

2. Faktor situasi yang tidak terantisipasi, faktor ini nantinya akan dapat
mengubah pendirian konsumen dalam melakukan pembelian. Hal tersebut
tergantung dari pemikiran konsumen sendiri, apakah dia percaya diri
dalam memutuskan akan membeli suatu barang atau tidak.

Menurut (Lidyawatie, 2015) menjelaskan bahwa ada beberapa faktor yang

mempengaruhi minat beli konsumen, yaitu:
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1. Perbedaan pekerjaan
Adanya perbedaan pekerjaan seseorang dapat diperkirakan minat terhadap
tingkat pekerjaan yang ingin dicapainya, aktivasi yang dilakukan.

2. Perbedaan sosial ekonomi

Artinya seseorang yang memiliki social ekonomi yang tinggi akan lebih

mudah untuk mencapai apa yang diinginkan daripada apa yang memiliki

social ekonomi