PENGARUH ONLINE CUSTOMER REVIEW, ONLINE
CUSTOMER RATING DAN KEPERCAYAAN
KONSUMEN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN
PADA MARKETPLACE TOKOPEDIA

SKRIPSI

Diajukan kepada
Universitas Pendidikan Ganesha
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan dalam Menyelesaikan

Program Sarjana Ekonomi

Oleh:
Komang Puspa Adi Pradnyani
NIM 2117041121

PROGRAM STUDI SI MANAJEMEN
JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA
SINGARAJA
2025



SKRIPSI
DIAJUKAN UNTUK MELENGRAPL TUGAS DAN
MEMENUHI SYARAT = SYARAT UNTUK
MENCAPAI GELAR SARJANA ERONOMI

MWIF. 1574




Sknps oleh Komang Puspa Adi Pradnyani ini
telah dopertahankan di depan dewan pengus
padla tangpal T4 Juli 2025

Dewan penguy,

Ky

Dr. %1 Luh Wayan Savang Telogaws
NIT. 19761 V02014042001




Ditzrima oleh Panttia Ujian Fakulas Ekonomi
Un varsitas Pendidihan Ganesha

gura mersenubi syaral-sysrat untuk mencapai gelar Sarjane Manajemen

Paca:
Han ; Sclasa
Tenggal  : 29 Jali 2035

NIP. 197903162002121003



PERNYATAAN

saya menyatakan bahwa karya tulis berjudul “Penparuah Online
Custamer Review, Online Customer Rating dan Kepercayaan Konsumen Terhadap
Kepurusan Pembelian Pada Marketplace Tokopedia™ beserta selurub isinva adalah
benar-benar karya saya sendin dan saya tidak melakukan penjiplakan dan
pengulipan dengan cara-cara yang tidak sesuai dengan etika yang berlaku dalam
masyarakat keilmuan, Alas pernyalaan ini, saya siap menanggung risiko/sanksi
yang dijaruhkan kepada sava apabila kemuadian ditemukan adanya pelanggaran

atas efika keilmuan dalam kerva sava ini atau ada klaim terhadap karya saya ini.

Sinparaja, 5 Agustus 2025

Yane membuat pernyataan,

Komang Puspa Adi Pradnyani

NIM: 2117041121



PRAKATA

Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa karena berkat

rahmat-Nya penulis bisa menyelesaikan skripsi dengan judul “Pengaruh Online

Customer review Online Customer Rating dan Kepercayaan Konsumen

Terhadap Keputusan Pembelian Pada Marketplace Tokopedia. Skripsi ini

disusun guna memenuhi persyaratan mencapai gelar Sarjana Manajemen pada

Universitas Pendidikan Ganesha.

Dalam menyelesaikan skripsi ini, penulis banyak mendapatkan bantuan

baik secara moral maupun material dari berbagai pihak. Untuk itu, dalam

kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih kepada:

1.

Prof. Dr. I Wayan Lasmawan, M.Pd. selaku Rektor Universitas Pendidikan
Ganesha.

Prof. Dr. Gede Adi Yuniarta, S.E., M.Si., Ak., CPA. sclaku Dekan Fakultas
Ekonomi Universitas Pendidikan Ganesha.

Gede Putu Agus Jana Susila, S.E., M.B.A. selaku Ketua Jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Pendidikan Ganesha.

Made Amanda Dewanti, S.E., M.M. selaku Koordinator Program Studi S1
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Pendidikan Ganesha.

Dr. Ni Luh Wayan Sayang Telagawathi, S.E., M.Si. selaku pembimbing I yang
telah memberikan arahan, bimbingan serta masukan selama proses
penyelesaian skripsi ini.

Ni Made Dwi Ariani Mayasari, S.E., M.M. selaku pembimbing II yang telah
memberikan arahan, masukan, serta motivasi kepada penulis dalam
menyelesaikan skripsi ini.

Bapak dan Ibu dosen yang ada di Jurusan Manajemen yang telah mendidik
selama masa perkuliahan penulis.

Segenap staf dan karyawan tata usaha Fakultas Ekonomi yang telah membantu
dalam menyampaikan informasi dan memberikan pelayanan selama

perkuliahan.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Segenap staf dan karyawan perpustakaan Universitas Pendidikan Ganesha
yang telah memberikan pelayanan peminjaman buku selama masa perkuliahan.
Kedua orang tua penulis, Ibu Komang Sriasih & Bapak Nyoman Arta Yasa
yang telah memberikan dukungan tiada henti baik moril dan materil, serta
memberikan doa, cinta, dan motivasi sehingga penulis dapat menyelesaikan
studi dengan baik.

Kakek & Nenek penulis, Bapak Ketut Somarai & Ibu Ketut Sribek yang
senantiasa memberikan doa dan dukungan baik secara moral maupun material,
yang selalu menyertai setiap langkah saya dari kecil hingga dewasa.
Terimakasih, skripsi ini penulis persembahkan untuk kalian.

Saudara penulis, kak didit, kak dwi dan intan. Terimakasih sudah
menyemangati penulis selama ini

Seluruh keluarga besar Red Somarai yang telah menjadi bagian dari perjalanan
hidup penulis dan senantiasa menjadi penyemangat bagi penulis, untuk adikku
tersayang Alm. Deandra Pery Resinta terimakasih untuk semua ucapan
penyemangatmu, meski tidak bisa menemani sampai akhir.

Para sahabat penulis Nyoman Ayu Mas Manikayasmin dan Ni Wayan Wana
Dewi yang senantiasa menemani penulis dalam kondisi apapun selama
menjalani masa studi. Terimakasih sudah menjadi orang-orang yang selalu
membersamai penulis sejak awal.

Pemilik NIM 2117041267 yang telah menjadi penyemangat penulis selama
penyusunan skripsi ini. Meluangkan baik tenaga, waktu, pemikiran dan
kesabaran, terimaksih untuk segala bentuk canda dan tawa yang hadir.
Teman-teman penulis Agnes, Utik, dan seluruh teman-teman kelas B
Pemasaran terima kasih telah memberikan pengalaman yang begitu luar biasa
selama masa studi.

Semua pihak yang tidak bisa penulis sebutkan satu per satu yang telah
membantu dalam proses penyusunan skripsi ini.

Terakhir untuk diri saya sendiri. Terimakasih Komang Puspa Adi Pradnyani
sudah mengkesampingkan ego dan terus berusaha untuk menyelesaikan semua

ini. Terimakasih telah mampu mengenendalikan diri dari semua tekanan yang

il



ada diluar kendali, semoga hal-hal baik selalu mengiringi kehidupanmu
kedepan. Berbahagialah selalu dengan dirimu sendiri

Penulis menyadari bahwa apa yang tersaji dalam skripsi ini masih jauh dari

kata sempurna karena keterbatasan yang penulis miliki. Maka dari itu penulis

mengharapkan segala kritik dan saran yang bersifat membangun dari berbagai

pihak. Penulis berharap skripsi ini bisa bermanfaat dan berguna bagi para pembaca,

khususnya bagi pengembangan dunia pendidikan.

Singaraja, 5 Agustus 2025

Komang Puspa Adi Pradnyani

il



DAFTAR ISI

PRAKATA . oottt ettt et e e e stesseeseentesseenseeneenseens i
ABSTRAK ...ttt ettt ettt et ene e v
DAFTAR IS .ottt sttt e nne s vi
DAFTAR TABEL ...ttt ettt ix
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt X
DAFTAR LAMPIRAN ......ooiieieiiee ettt st xii
BAB I PENDAHULUAN ....ooitiiiitteite sttt ettt este st sttt eneesieeaesitesieenseeneesaeenees 1
1.1 Latar Belakang Masalah...............cccoioiiiiiiiniiiiiesieiieee e 1
1.2 Identifikasi Masalah ..........cooeiiiiiiiii e 9
1.3 Pembatasan Masalah ............ccocoiiiiiiiiiiiiiee e 10
1.4 Rumusan Masalah ............cooooiiiiiiiiiii e 10
1.5 Tujuan Penelitian ............cceevuiiiiieiiieiieiie et eteesre e esineeneesneeeve e ene 11
1.6 Manfaat Penelitian.............ccooeeiiiiiiniiiiieiieiie e 11
1.6.1 Manfaat TEOTILIS .. .cevueruiiiiiieriertieieeit ettt ettt st 11
1.6.2 Manfaat Praktis.........ccooooiiiiiiiiiiiceee e 11
BAB IT KAJIAN PUSTAKA ...ttt ettt s 13
2.1 DESKITPST TEOTIIS v.eevveevreeirrerureesreesreesseesiseesssesiseesseesssenseesseesseeesseesseessseens 13
2.1.1 Keputusan Pembelian.............cc.coovievieiiiiinieniiiiieeie e 13
2.1.1.1 Pengertian Keputusan Pembelian ...........c..ccocceveniininicninnnnen, 13
2.1.1.2 Indikator Keputusan Pembelian.........c..ccocevevviniincincninennnen, 14

2.1.2 Online Customer REVIEW ............ccccuueeecueeeiieeeiieeeiereeeieeesseeesveesnnneeennns 15
2.1.2.1 Pengertian Online Customer RevView ...........cccccoceeecvveeeveeeencveennne. 15
2.1.2.2 Indikator Online Customer Review ............ccceeveeeecveeeeveeeenreennne, 16

2.1.3 Online Customer RALING.............cccoeueecueeieeeieeiieeieeeiee e 17
2.1.3.1 Pengertian Online Customer RAting .............cccoeceeveeencveeevennennne. 17

2.1.3.2 Indikator Online Customer RAtiNG .............cccccevvveeecreeeeireeenreannnn, 17

2.1.4 Kepercayaan KONSUMEN ........ccccueieeriiiiiiiiiiieeeeieee e ee e 18

Vi



2.1.4.1 Pengertian Kepercayaan Konsumen ...........cccceceeveeneriienieneennen. 18

2.1.4.2 Indikator Kepercayaan Konsumen............cccccceevveenienneenieennnnne. 19
2.2 Kajian Hasil Penelitian Yang Relevan.........cccccccceeeviievciiiniie e, 19
2.3 Kerangka Berpikir.........ccoeeoiiieiiieeiiieeieceie e e e 23
2.4. Hipotesis Penelitian.........cceecueeruieiiiieniieiiieriiecie ettt 24

2.4.1 Pengaruh Online Customer Review terhadap Keputusan Pembelian... 24
2.4.2 Pengaruh Online Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian.... 25
2.4.3 Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian.... 25

2.4.4 Pengaruh Online Customer Review, Customer Rating dan Kepercayaan

Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian.............cccooevveeiieniienennen. 26

BAB III METODE PENELITIAN. .....cooiiiiiiiiee et 28
3.1 Tempat dan Waktu Penelitian ............c.coooieiiieniiiiniiiiiiniceeeee e 28
3.2 Rancangan Penelitian ...........cccccieiiiriiienieeiieiiieesitesieeeneeeieeiee e evee e enne 28
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian ...........ccoceevienieeniiniieiniienieenieesieeieeeeeeen 30
3.3.1 Populasi Penelitian...........ccceoerieriiiiiiiiiiiiiiie et 30
3.3.2 SENEELDPENSRNR o 1 00 5, S0 - S . ............. 30
3.4 Jenis dan Sumber Data............cooiviiiieiiiiieiieiiiesieee e 31
3.4.1 Jen Qi - 7. ¢ oreen b hov) . ACOUUIRY .. ... 31
3.4.2 SumbhSEREIEE ............0. 0T ... ....... 32
3.5 Metode dan Instrumen Pengumpulan Data ......c...cccooiiiiiniinniniininnennne. 32
3.5.1 Metode Pengumpulan Data............ccocoevieniiiiiiiniiniiiinieccneece 33
3.5.2 Instrumen Pengumpulan Data..............ccocceiiiiniiiniiiiiieiiceeceeeee 33
3.6 Definisi Operasional Variabel............ccccooeiiiiniieiiiniieieeee e 34
3.7 Metode dan Teknik Analisis Data...........ccoeceeviiiiiiniiiiieeeee 35
3.7.1 Statistik DesKriptif .......cccooiiiiiiiiiiiceeeeee 35
3.7.2 Pengujian Kualitas Data..........ccccceeeiiiieiiiiieiiieceee e 36
3.7.3 Uji Asumsi KIaSiK.......coeoiiieiiiiiiieciiecie e 37
3.7.4 Uji Analisis Linear Berganda...........ccccoooiiviieniiiiiiniiciieieeeeeee 38
3.7.5 Pengujian HipOteSiS.....cueeuierieriiieiieeiieciieeieesiee ettt et siee e 39
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......cooiiiieieee e, 42
4.1 Hasil Penelitian .......c..ccooeiiieiieiiiiiiienieecceceeeeeete e 42

vii



4.1.1 DesKripsi Data........ccccveeiiieriieiieiieeiieeie ettt 42

4.1.1.1 Deskripsi Karakteristik Responden.............cccoevvieiiienieeniiennnnnne. 43
4.1.2 Hasil Uji Statistik DesKriptif.........ccccooviiiiiiieiiiiecieeee e 46
4.1.3 Hasil Uji Instrumen Data ...........ccccuveeiiiieiiiecieeceeeeee e 48

4.1.3.1 Uji Validitas ...ccveeeieiiieiiecieeie et 48

4.1.3.2 Uji Reliabilitas ........ccccveviiieiiieiiieiiecieeeee et 49
4.1.4 Uji Asumsi KIasiK.......coeeveuiiiiiiieiieeeeeeeee e 50

4.1.4.1 Uji NOrmalitas........cc.eeevuireeiiieeiieeciieeeieeeeiee e ereeesveeevee e 50

4.1.4.2 Uji Multikolin@aritas ..........cceevveeeurerieeieenieeieesieeveesneevee e 50

4.1.4.3 Uji HeterokedastiSitas .......cceereeeeiieneeeieenieeieenieeieesee e 51
4.1.5 Uji Analisis Regresi Linear Berganda ..............coccoooveviniinincnncnnnene. 52
4.1.6 Uji Parsial........cooiiiiiiiiiiiii ettt 54
4.1.7 Uji SImultan (F) ...c..ocoiiiiiiiiiiieieesiiie et screesieesee s eeveereeseeeesveenenas 56
4.1.8 Uji Koefisien Determinasi (R?).........cccooveveveiviivverseeeereeiieninererenenenennens 56

4.2 Pembahasan Hasil Penelitian ...............ccoccoiiiiiiiiiiiiiiie et 57

4.2.1 Pengaruh Online Customer Review terhadap Keputusan Pembelian.... 57
4.2.2 Pengaruh Online Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian..... 59
4.2.3 Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian..... 61

4.2.4 Pengaruh Online Customer Review, Online Customer Rating,

Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan .......c..cceceeveeveenenicnnenne. 63

4.3 Implikasi Penelitian...........c.ccooeeviiiiiniiiiiniiiiiiiesteeeiesceeeeee 64
BAB V PENUTUP.....oeeiiiiiii ittt ettt et st seeesaeeetesneeeeeaee e 67
5.1 Rangkuman ......cveccen... OO .. TR .......ocoovteerreernueernrueesnaeenns 67
5.2 SIMPUIAN 1ot 69
5.3 Keterbatasan Penelitian.............ccoooiiiiiiiiiiiiniieeecee e 70
S SATAN ..ottt 70
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 72
LAMPIRAN ...ttt ettt ettt ettt e st e et e et e e seenseenee 79

viii



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu.............ccocoviiiiiniininiieeeee 20
Tabel 3.1 Sebaran Sampel Penelitian ...........cccccoevieeviienieiiiieniecieeeeceeee e 31
Tabel 3. 2 Variabel, Konsep Variabel, Indikator dan Skala Ukur...........c..ccco.u........ 34
Tabel 4.1 Hasil Penyebaran KUeSIONET ...........cccccuvieeiiieeiiieeieeciieeciee e 43
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............cccccceneee. 44
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ...........cccccceevvieiiieniieneennen. 44
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Jurusan .............ccoccceeviniennen. 45
Tabel 4.5 Statistik DesKriptif .....coooiiiiiiiiiiee e 47
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas ......c..cccoruiieiiiiiiieiieieeieesiie et ereeseeeeve e 48
Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas ........c.ccocviiiieriieiiiiiieieiieeieeieesiie e 49
Tabel 4.8 Hasil Uji NOTMALIas .....ccc.coveruiiiiiriiniiiiiiieneiit ettt 50
Tabel 4.9 Hasil Uji Multikolin€aritas .............ccccvveiiiniiniiienieiienenecececeenen 51
Tabel 4.10 Hasil Uji HeterokedastiSitas ..........ccoccveeeeiiereeiiieenieeeiveeneeeseeeeeereenenes 52
Tabel 4.11 Hasil Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda dan Ujit ............... 52
Tabel 4.12 Hasil UJi F ....oooiiiii ettt e 56
Tabel 4.13 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?) ...........cccoovevveveeierererererirennnnn, 57

1X



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
Gambar 1.1 Data Top Brand Index Situs Jual Beli Online Tahun 2020-2024......... 4
Gambar 1.2 Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian...............cccc........ 5
Gambar 2. 1 Kerangka BerpiKir ..........ccooveiieiinieniiiieieieieeceeecetee e 23
Gambar 3.1 Rancangan Penelitian ...........cccoccveiiiiiieiiieeiieeeeeee e 29



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Halaman
Lampiran 01. Kuisioner Penelitian............ccocceeviiiiiiiiieeiieniiecieeiecieesee e 80
Lampiran 02 Tabulasi Data...........ccceeeiiniieiiiniieiieecieee e 84
Lampiran 03. Hasil Uji Statistik Deskriptif .........cccccoovveeeiieiniiiieiieeieceee e, 105
Lampiran 04. Hasil Uji Instrumen Penelitian..............cccccveeviieeiiieeiiieeeiieceeens 105
Lampiran 05. Hasil Uji Asumsi KIasik .........ccoceeiiiiiiniiiiiiiiceceeeeeceeee, 108
Lampiran 06. Hasil Uji HIPOtESIS ....c.ceviieiiieniieiieiiieiiesie ettt eve e 109
Lampiran 07. Daftar Riwayat HIdup... ...ccccoooeoiiiiieniiiiniiiicccccce 110
Lampiran 08. Surat Pernyataan.... ......cccccoceiieiiiniiniiniiiiiieeeceececeseeseeees 111

X1



