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Article Info  Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh ulasan pelanggan dan
kepercayaan konsumen terhadap keputusan pembelian produk fashion pada aplikasi

Received: shopee. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan melibatkan 96
20/10/2026  responden yang merupana mahasiswa Fakultas Budaya, Manajemen, dan Bisnis
Accepted: Universitas Pendidikan Mandalika. Analisis data dilakukan menggunakan regresi

28/10/2026 linear berganda melalui perangkat lunak SPSS 23. Hasil penelitian menujukkan bahwa

Published: ulasan pelanggan dan kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan

30/10/2026  terhadap keputusan pembelian. Secara parsial, ulasan pelanggan berpengaruh
signifikan dengan nilai t-hitung sebesar 5.945, sig. 0.000, dan beta 0.451, sedangkan
kepercayaan konsumen menunjukkan pengaruh signifikan dengan t hitung 5.932, sig.
0.000, dan beta 0.450. Nilai koefisien determinasi sebesar 0.638 mengindikasikan
bahwa kedua variabel tersebut menjelaskan 63,8% variasi keputusan pembelian.
Berdasarkan nilai beta, variabel ulasan pelanggan merupan variabel yang paling
dominan mempengaruhi keputusan pembelian produk fashion pada flatform shopee.

Kata Kunci: Ulasan pelanggan, Kepercayaan konsumen, Keputusan pembelian,
Shopee.

Abstract: This study aims to analyze the influence of customer reviews and consumer
trust on purchasing decisions for fashion products on the Shopee application. This study
uses a quantitative approach involving 96 respondents who are students of the Faculty
of Culture, Management, and Business, Mandalika University of Education. Data
analysis was conducted using multiple linear regression through SPSS 23 software. The
results of the study indicate that customer reviews and consumer trust have a positive
and significant effect on purchasing decisions. Partially, customer reviews have a
significant effect with a calculated t-value of 5.945, sig. 0.000, and beta 0.451, while
consumer trust shows a significant effect with a calculated t-value of 5.932, sig. 0.000,
and beta 0.450. The coefficient of determination value of 0.638 indicates that the two
variables explain 63.8% of the variation in purchasing decisions. Based on the beta
value, the customer review variable is the most dominant variable influencing
purchasing decisions for fashion products on the Shopee platform.

Keywords: Customer reviews, Consumer trust, Purchase decisions, Shopee

Pendahuluan

Salah satu platform e-commerce yang mengalami pertumbuhan pesat di Indonesia
adalah Shopee. Berdasarkan data Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII),
Shopee menjadi aplikasi e-commerce yang paling banyak diakses oleh masyarakat Indonesia.
Keberhasilan Shopee didukung oleh beragam fitur yang memudahkan konsumen, seperti sistem
ulasan pelanggan, rating produk, jaminan keamanan transaksi, serta variasi produk yang luas.
Di antara berbagai kategori produk, fashion merupakan kategori dengan tingkat transaksi
tertinggi dan paling diminati oleh konsumen, khususnya generasi muda dan mahasiswa. Dalam
konteks belanja daring, konsumen tidak dapat melihat atau mencoba produk secara langsung,
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sehingga tingkat ketidakpastian dan risiko cenderung lebih tinggi. Oleh karena itu, ulasan
pelanggan menjadi sumber informasi penting yang membantu konsumen menilai kualitas
produk, kredibilitas penjual, serta kesesuaian produk dengan deskripsi yang ditampilkan.
Ulasan pelanggan yang positif dapat meningkatkan kepercayaan dan mendorong minat beli,
sedangkan ulasan negatif berpotensi menurunkan keputusan pembelian.

Selain ulasan pelanggan, kepercayaan konsumen juga merupakan faktor krusial dalam
transaksi online. Kepercayaan berkaitan dengan keyakinan konsumen terhadap integritas,
kompetensi, dan itikad baik penjual maupun platform e-commerce. Tingkat kepercayaan yang
tinggi mampu mengurangi persepsi risiko dan meningkatkan keyakinan konsumen dalam
melakukan pembelian. Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh ulasan pelanggan dan kepercayaan konsumen terhadap keputusan
pembelian produk fashion pada aplikasi Shopee, khususnya pada kalangan mahasiswa Fakultas
Budaya, Manajemen, dan Bisnis Universitas Pendidikan Mandalika. Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi teoritis dalam kajian perilaku konsumen digital serta implikasi
praktis bagi pelaku usaha di platform e-commerce.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain noneksperimen (ex-
post facto) yang bertujuan untuk menguji hubungan dan pengaruh antarvariabel berdasarkan
data empiris tanpa melakukan manipulasi. Variabel dalam penelitian ini terdiri dari dua variabel
bebas, yaitu ulasan pelanggan (Xi) dan kepercayaan konsumen (Xz), serta satu variabel terikat,
yaitu keputusan pembelian (Y). Populasi penelitian adalah seluruh mahasiswa aktif Fakultas
Budaya, Manajemen, dan Bisnis (FBMB) Universitas Pendidikan Mandalika yang berjumlah
2.258 mahasiswa, yang terdiri dari Program Studi S1 Manajemen, S1 Pendidikan Bahasa
Inggris, S2 Pendidikan Bahasa Inggris, dan D3 Seni Rupa. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah stratified random sampling agar setiap strata program studi dan angkatan
terwakili secara proporsional. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin
dengan tingkat kesalahan 10%, sehingga diperoleh sebanyak 96 responden.

Sampel dipilih berdasarkan kriteria mahasiswa aktif FBMB yang pernah melakukan
pembelian produk fashion melalui platform e-commerce Shopee dengan frekuensi pembelian
lebih dari dua kali dalam enam bulan terakhir. Kriteria ini ditetapkan agar responden memiliki
pengalaman yang memadai dalam berbelanja daring sehingga dapat memberikan penilaian
yang objektif terhadap ulasan pelanggan dan tingkat kepercayaan konsumen dalam
memengaruhi keputusan pembelian. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner
yang disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel penelitian dan diukur
menggunakan skala Likert lima tingkat. Sebelum analisis data dilakukan, instrumen penelitian
diuji melalui uji validitas dan uji reliabilitas untuk memastikan ketepatan dan konsistensi
pengukuran. Selanjutnya, data diuji dengan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas,
multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan linearitas.

Analisis data dilakukan menggunakan regresi linear berganda untuk mengetahui
pengaruh ulasan pelanggan dan kepercayaan konsumen terhadap keputusan pembelian.
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur besarnya kontribusi variabel bebas terhadap
variabel terikat. Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan uji t untuk mengetahui pengaruh
parsial dan uji F untuk mengetahui pengaruh simultan, dengan tingkat signifikansi 5%.
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Hasil dan Pembahasan |

Karakteristik Responden

Responden penelitian berjumlah 96 mahasiswa aktif Fakultas Budaya, Manajemen, dan
Bisnis Universitas Pendidikan Mandalika yang pernah melakukan pembelian produk fashion
melalui aplikasi Shopee. Karakteristik responden dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin
dan program studi.

Tabel 1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid  Laki-laki 23 29.2 29.2 29.2

Ferempuan 68 70.8 70.8 100.0

Total 96 100.0 100.0

Program Studi
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Walid 51 Manajemen 68 708 708 708

51 Pendidikan Bahasa . . 5

Inggris 26 2741 271 97.9

52 Pendidikan Bahasa

Ingaris 1 1.0 1.0 99.0

SENIRUP 1 1.0 1.0 100.0

Total 96 100.0 100.0

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, responden penelitian terdiri dari
mahasiswa laki-laki dan perempuan dengan proporsi laki-laki 29.2% dan Perempuan
70.8%. Sedangkan, berdasarkan program studi, responden berasal dari berbagai program
studi yang berada di bawah Fakultas Budaya, Manajemen, dan Bisnis, yaitu S1
Manajemen, S1 Pendidikan Bahasa Inggris, S2 Pendidikan Bahasa Inggris, dan D3 Seni
Rupa. Mayoritas responden berasal dari Program Studi S1 Manajemen, yang sejalan
dengan jumlah populasi mahasiswa pada program studi tersebut yang paling besar
dibandingkan program studi lainnya. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh
item pernyataan pada variabel ulasan pelanggan, kepercayaan konsumen, dan
keputusan pembelian memiliki nilai korelasi lebih besar dari nilai r tabel, sehingga
seluruh instrumen dinyatakan valid.

Selanjutnya, uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha masing-
masing variabel lebih besar dari 0,70, yang menandakan bahwa instrumen penelitian
reliabel dan konsisten.

1. Ulasan pelanggan (X1)

Tabel 2. Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
764 11

Sumber: Data Primer Diolah (2026)
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2. Kepercayaan konsumen (X2)

Tabel 3. Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.786 7

Sumber: Data Primer Diolah (2026)
3. Keputusan pembelian ()

Tabel 4. Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.760 11

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Uji asumsi klasik dilakukan sebagai prasyarat analisis regresi. Hasil uji normalitas
menggunakan Kolmogorov-Smirnov menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,200 (> 0,05),
sehingga data dinyatakan berdistribusi normal.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

M 96
Mormal Parameters®® lMean .ooooooo
Stil. Deviation 2.71033464

Most Extreme Differences  Absolute 063
Fositive 063

Megative -.047

Test Statistic 063
Asymp. Sig. (2-tailed) 200%

a. Test distribution is Normal.
h. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound ofthe true significance.

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Sebagai pembanding dan penguat hasil tersebut, dilakukan analisis visual melalui scatterplot.
Pada scatterplot tersebut, titik-titik residual terlihat menyebar secara acak disekitar garis
horizontal nol. Tidak terdapat pola tertentu seperti lengkungan, penggumpalan titik, maupun
pola mengerucut (fan shape) yang biasanya menandakan pelanggaran terhadap asumsi
normalitas atau heteroskedastisitas. Penyebaran acak tersebut menunjukkan bahwa residual
memiliki distribusi yang mendekati normal pada berbagai nilai prediksi.
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Scatterplot

Dependent Variable: Total Keputusan Pembelian

Regression Standardized Residual
T

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Uji multikolinearitas menunjukkan nilai tolerance sebesar 0,675 (> 0,10) dan nilai VIF sebesar
1,482 (< 10) pada masing-masing variabel bebas, yang berarti tidak terjadi multikolinearitas.

Collinearity Diagnostics®

Variance Proportions
Total
Condition Total Lllasan Kepercayaan
Model Dimension | Eigenvalue Index (Constant) Pelanggan Konsumen
1 1 2989 1.000 0o 0o .00
2 006 21.746 &7 0o &7
3 004 26.229 33 1.00 33

a. DependentWariable: Total Keputusan Pembelian

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Selanjutnya, uji heteroskedastisitas dengan metode Glejser menunjukkan nilai signifikansi
seluruh variabel lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat gejala
heteroskedastisitas. Dengan demikian, model regresi dinyatakan layak untuk digunakan.

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coeflicients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) A1 1.946 263 793

Total Ulasan Pelanggan 064 052 156 1.243 217 675 1.482

Total Kepercayaan

Konsumen -.060 .081 -.078 624 534 675 1.482

a. Dependent Variahle: ABSRES

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa ulasan pelanggan dan
kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Persamaan regresi
yang diperoleh adalah:

Y =2,836+0,479X: + 0,746X>

Persamaan tersebut menunjukkan bahwa setiap peningkatan ulasan pelanggan sebesar
satu satuan akan meningkatkan keputusan pembelian sebesar 0,479, sedangkan setiap
peningkatan kepercayaan konsumen sebesar satu satuan akan meningkatkan keputusan
pembelian sebesar 0,746, dengan asumsi variabel lain konstan.

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 0,638, yang berarti
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bahwa sebesar 63,8% variasi keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh variabel ulaéan
pelanggan dan kepercayaan konsumen, sedangkan 36,2% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain
di luar model penelitian.

Model Summary”

Change Statistics
Adjusted R Std. Error of R Square Sig. F Durhin-
Model R R Square Square the Estimate Change F Change dft df2 Change Watson
1 7997 638 630 2.738 638 §2.049 2 93 .000 1.735

a. Predictors: (Constant), Total Kepercayaan Konsumen, Total Ulasan Pelanggan
b. Dependent Variable: Total Keputusan Pembelian

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Pengujian hipotesis secara simultan menggunakan uji F menunjukkan nilai F hitung
sebesar 82,049 dengan tingkat signifikansi 0,000 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa ulasan
pelanggan dan kepercayaan konsumen secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian produk fashion di Shopee.

ANOVA®
sum of
Maodel Sguares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1231.378 2 G165 6849 82.0449 .oop®
Residual £97 862 a3 7.504
Total 1929.240 a5

a. Dependent Variable: Total Keputusan Pembelian

h. Predictors: (Constant), Total Kepercayaan Konsumen, Total Wasan Pelanggan

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Secara parsial, hasil uji t menunjukkan bahwa ulasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian dengan nilai t hitung sebesar 5,945 (> t tabel 1,985) dan nilai
signifikansi 0,000 (< 0,05). Kepercayaan konsumen juga berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian dengan nilai t hitung sebesar 5,932 (> t tabel 1,985) dan nilai signifikansi
0,000 (< 0,05). Dengan demikian, seluruh hipotesis penelitian dinyatakan diterima.

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefiicients Collinearity Statistics

Maodel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 2.836 3032 835 352

Total Ulasan Pelanggan 479 080 451 5.945 .0oo B75 1.482

Total Kepercayaan

Konsumen T46 126 450 5.932 .0oo B75 1.482

a. Dependent Variahle: Total Keputusan Pembelian

Sumber: Data Primer Diolah (2026)

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa ulasan pelanggan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai t hitung sebesar 5.945 dan
nilai signifikansi 0.000. Hal ini membuktikan bahwa ulasan pelanggan merupakan salah satu
faktor utama yang dipertimbangkan konsumen dalam melakukan pembelian produk fashion di
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Shopee. Dalam konteks transaksi online, Secara parsial, ulasan pelanggan berpengaruh
signifikan dengan nilai t hitung 5,945 dan signifikansi 0,000, serta berperan sebagai electronic
word of mouth (e-WOM) yang menyediakan informasi kredibel berupa rating, foto, dan ulasan
pengalaman pembeli lain sehingga mampu mengurangi ketidakpastian dan risiko pembelian,
sejalan dengan Information Adoption Model (Putri & Kurniawan, 2023).

Kepercayaan konsumen juga berpengaruh signifikan dengan nilai t hitung 5,932 dan
signifikansi 0,000, yang terbentuk melalui keyakinan terhadap kejujuran penjual, keamanan
transaksi, kepastian pengiriman, dan keaslian produk, sebagaimana ditegaskan oleh Nurul &
Wibisono (2024). Secara simultan, hasil uji F menunjukkan pengaruh signifikan dengan nilai
F hitung 82,049 dan signifikansi 0,000, serta nilai R Square sebesar 0,638 yang menunjukkan
bahwa kedua variabel mampu menjelaskan 63,8% variasi keputusan pembelian, sejalan dengan
temuan Lathifah, dkk. (2024). Berdasarkan nilai standardized coefficients beta, ulasan
pelanggan merupakan variabel yang paling dominan memengaruhi keputusan pembelian (f =
0,451), sedikit lebih tinggi dibandingkan kepercayaan konsumen (§ = 0,450), yang menegaskan
bahwa ulasan pelanggan berfungsi sebagai social proof utama dalam mendorong keputusan
pembelian, sebagaimana diperkuat oleh Permana & Arianty (2025).

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data terhadap 96 responden mahasiswa Fakultas Budaya,

Manajemen, dan Bisnis Universitas Pendidikan Mandalika, dapat disimpulkan bahwa

1. Ulasan pelanggan dan kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian produk fashion di aplikasi Shopee. Secara parsial, ulasan pelanggan
(e-WOM) berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai t hitung 5,945
dan signifikansi 0,000, yang menunjukkan bahwa kualitas ulasan pelanggan menjadi
pertimbangan utama konsumen dalam menilai produk.

2. Kepercayaan konsumen juga berpengaruh signifikan dengan nilai t hitung 5,932 dan
signifikansi 0,000, yang terbentuk melalui keyakinan terhadap integritas penjual, keamanan
sistem, dan jaminan kualitas produk. Secara simultan, kedua variabel berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian dengan nilai F hitung 82,049 dan nilai R Square sebesar
0,638, yang berarti 63,8% variasi keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh ulasan
pelanggan dan kepercayaan konsumen, sementara sisanya dipengaruhi faktor lain.
Berdasarkan nilai beta standar, ulasan pelanggan merupakan variabel yang paling dominan
memengaruhi keputusan pembelian (B = 0,451), sedikit lebih tinggi dibandingkan
kepercayaan konsumen ( = 0,450), sehingga menunjukkan bahwa pengalaman pengguna
lain menjadi faktor utama dalam keputusan pembelian produk fashion di Shopee.
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