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ABSTRAK 

 

PENGARUH CUSTOMER REVIEW DAN CUSTOMER RATING 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PAKAIAN WANITA DI 

JURAGAN MODE BENGKULU 

 

Oleh : 

Elnia Mei Wira
1
 

Mimi Kurnia Nengsih
2
 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer Review 

dan Customer Rating terhadap keputusan pembelian pakaian wanita di Juragan 

Mode Bengkulu. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan 

teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 90 responden 

yang merupakan konsumen Juragan Mode Bengkulu. Analisis data dilakukan 

dengan menggunakan regresi linier berganda untuk menguji pengaruh kedua 

variabel bebas terhadap variabel terikat.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer review dan customer rating 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Koefisien 

determinasi (R²) sebesar 98,5% mengindikasikan bahwa variabel Customer 

Review dan Customer Rating mampu menjelaskan sebagian besar variasi 

keputusan pembelian konsumen. Temuan ini memberikan implikasi penting bagi 

pengelola Juragan Mode untuk mengoptimalkan strategi pemasaran digital 

melalui peningkatan kualitas review dan rating pelanggan guna meningkatkan 

penjualan. 

 

Kata kunci: Customer Review, Customer Rating, Keputusan Pembelian, 

Pakaian Wanita, Juragan Mode Bengkulu. 
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF CUSTOMER REVIEWS AND CUSTOMER 

RATINGS ON WOMEN’S CLOTHING PURCHASE DECISIONS AT 

JURAGAN MODE BENGKULU 

 

By: 

Elnia Mei Wira
1
 

Mimi Kurnia Nengsih
2
 

 

This study aims to analyze the influence of Customer Reviews and 

Customer Ratings on the purchase decisions of women’s clothing at Juragan 

Mode Bengkulu. The research method used is quantitative, employing data 

collection through questionnaires distributed to 90 respondents who are 

consumers of Juragan Mode Bengkulu. Data analysis was conducted using 

multiple linear regression to test the impact of the two independent variables on 

the dependent variable. 

The results show that both customer reviews and customer ratings have a 

significant effect on purchase decisions. The coefficient of determination (R²) of 

98.5% indicates that the variables Customer Review and Customer Rating can 

explain the majority of the variation in consumer purchase decisions. These 

findings provide important implications for Juragan Mode management to 

optimize digital marketing strategies through improvements in the quality of 

customer reviews and ratings to increase sales. 

 

Keywords: Customer Review, Customer Rating, Purchase Decision, Women’s 

Clothing, Juragan Mode Bengkulu. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi digital dan kemudahan akses informasi melalui 

internet semakin memperkuat peran faktor informasi dalam pengambilan 

keputusan ini (Kotler & Keller, 2016). Perkembangan e-commerce telah 

mentransformasi perilaku konsumen dalam proses pengambilan keputusan 

pembelian, di mana customer review dan rating menjadi faktor kritis (Kusuma & 

Wijaya, 2022). Studi terkini mengungkapkan bahwa 78% konsumen menganggap 

ulasan produk sebagai sumber informasi yang lebih kredibel dibandingkan 

deskripsi merchant (Chen et al., 2023). Fenomena ini khususnya relevan untuk 

produk fashion, di mana ketidakpastian kualitas (seperti warna, tekstur, dan fit) 

meningkatkan ketergantungan pada user-generated content (Lee & Park, 2023). 

Perkembangan teknologi digital membawa perubahan signifikan terhadap 

pola konsumsi masyarakat Indonesia. Aktivitas belanja yang semula dilakukan 

secara konvensional kini banyak beralih ke sistem daring (online), baik melalui 

marketplace besar seperti Shopee, Tokopedia, dan TikTokShop, maupun melalui 

toko online berskala lokal. Dalam konteks ini, customer review (ulasan pelanggan) 

dan customer rating (penilaian bintang) menjadi indikator penting yang 

memengaruhi kepercayaan serta keputusan pembelian konsumen. 

Dalam era digital yang terus berkembang pesat, proses pengambilan 

keputusan pembelian konsumen mengalami perubahan signifikan, terutama dalam 
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konteks perdagangan elektronik (e-commerce). Menurut Schiffman dan Kanuk 

(2010), keputusan pembelian konsumen merupakan proses memilih di antara 

beberapa alternatif produk atau jasa berdasarkan kebutuhan dan preferensi yang 

kompleks.  

Dalam konteks e-commerce, faktor informasi dari sesama konsumen 

melalui customer review dan customer rating menjadi sangat penting dalam 

proses pengambilan keputusan. Menurut Chevalier dan Mayzlin (2006), ulasan 

pelanggan berperan sebagai sinyal sosial yang membantu mengurangi 

ketidakpastian konsumen dalam melakukan pembelian secara online. Penilaian 

dalam bentuk rating juga diketahui berperan signifikan dalam membentuk 

persepsi konsumen terhadap kualitas produk (Duan, Gu & Whinston, 2008). 

Di Indonesia, fenomena serupa juga telah diteliti oleh berbagai peneliti 

dalam negeri. Aziiz dan Zaini (2023) dalam Jurnal Aplikasi Bisnis Politeknik 

Negeri Malang menemukan bahwa online customer review dan online customer 

rating berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian produk 

fashion merek Erigo di marketplace Shopee, dengan kontribusi sebesar 47,2% 

terhadap variasi keputusan pembelian. Temuan serupa dihasilkan oleh Chotimah 

dkk. (2024) yang meneliti mahasiswa IKIP Muhammadiyah Maumere, hasilnya 

menunjukkan bahwa harga, rating, dan ulasan online berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian pakaian daring dengan kontribusi mencapai 82,7%. 

Sementara itu, penelitian Majid dan Yasaningthias (2024) di STIAMi 

Jakarta mengenai pengguna TikTok Shop Tangerang menemukan bahwa rating 
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dan review memiliki pengaruh kuat dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

produk fashion, dengan nilai determinasi sekitar 88%. Hasil tersebut memperkuat 

pandangan bahwa faktor sosial daring (seperti ulasan dan penilaian konsumen 

lain) sangat memengaruhi perilaku pembelian masyarakat Indonesia, khususnya 

pada kategori produk pakaian. 

Tidak hanya di pasar nasional, pengaruh review dan rating juga signifikan 

pada konteks lokal. Misalnya, Siregar dkk. (2023) melalui penelitian di 

Universitas Al-Washliyah Labuhanbatu menemukan bahwa customer review dan 

customer rating berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian produk 

pakaian pada marketplace Shopee, dengan nilai determinasi 66,7%. Hal ini 

menunjukkan bahwa konsumen daerah juga semakin bergantung pada opini dan 

pengalaman pembeli sebelumnya sebelum memutuskan membeli. 

Produk pakaian wanita merupakan salah satu segmen yang mengalami 

pertumbuhan pesat dalam industri fashion online. Menurut Solomon (2013), 

pembelian pakaian khususnya bagi konsumen wanita tidak hanya didasari oleh 

kebutuhan fungsional, tetapi juga oleh aspek psikologis seperti ekspresi diri, citra, 

dan identitas sosial. Tren fashion yang cepat berubah dan pengaruh media sosial 

membuat konsumen semakin selektif dalam memilih produk yang sesuai dengan 

gaya dan kebutuhan mereka (Black, 2010).Menurut Chen (2022), ulasan online 

berperan sebagai bentuk electronic word of mouth (e-WOM) yang mampu 

mengurangi ketidakpastian konsumen terhadap produk yang akan dibeli.  
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Di konteks lokal Bengkulu, platform Juragan Mode mencatat pertumbuhan 

transaksi pakaian wanita sebesar 42% pada 2023, dengan 65% pembeli mengaku 

membaca minimal 3 ulasan sebelum bertransaksi (BPS Bengkulu, 2024). Namun, 

temuan kontradiktif muncul dalam literatur: beberapa studi menunjukkan 

pengaruh positif star rating terhadap conversion rate (Zhang et al., 2023), 

sementara lainnya menemukan bahwa ulasan tekstual lebih berdampak untuk 

produk high-involvement (Godey et al., 2022). 

Juragan Mode Bengkulu merupakan salah satu toko pakaian wanita yang 

aktif memasarkan produknya melalui media sosial dan platform daring lokal. 

Berdasarkan observasi yang telah di lakukan pada bulan oktober terhadap 

konsume Juragan Mode di ketahui bahwa konsumen Juragan Mode banyak 

mengandalkan ulasan dari pelanggan sebelumnya untuk menilai kualitas produk 

seperti bahan, ukuran, dan kesesuaian gambar dengan produk nyata. Oleh karena 

itu, penting untuk mengkaji sejauh mana customer review dan customer rating 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Juragan Mode Bengkulu, sehingga 

dapat memberikan dasar empiris bagi strategi pemasaran digital yang lebih efektif 

dan berbasis kepercayaan konsumen. 

Ulasan yang positif dan kredibel meningkatkan kepercayaan pembeli dan 

mendorong keputusan pembelian. Hal ini sejalan dengan penelitian Qiu (2024) 

yang menegaskan bahwa jumlah dan kualitas ulasan berpengaruh langsung 

terhadap niat membeli (purchase intention). Berdasarkan hasil-hasil penelitian 

tersebut, terlihat bahwa customer review dan customer rating menjadi faktor 

penting dalam pembentukan keputusan pembelian produk fashion, baik pada 
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marketplace besar maupun toko daring lokal. Namun, sebagian besar penelitian di 

atas berfokus pada platform nasional, sedangkan penelitian yang menyoroti 

pengaruh variabel tersebut terhadap toko ritel lokal seperti Juragan Mode 

Bengkulu masih sangat terbatas. 

Juragan Mode Bengkulu sebagai salah satu toko online yang aktif di 

platform Shopee dan TikTok Shop menunjukkan perbedaan performa rating yang 

menarik untuk dikaji. Berdasarkan data terbaru, rating rata-rata toko ini di Shopee 

adalah 4,6 dari 5 dengan total 320 ulasan, sementara di TikTok Shop mencapai 

rating yang sedikit lebih tinggi yaitu 4,8 dari 5 dengan 215 ulasan. Perbedaan ini 

menunjukkan adanya variasi persepsi konsumen berdasarkan platform yang 

digunakan. Distribusi rating di Shopee didominasi oleh ulasan bintang lima 

sebesar 68%, sedangkan di TikTok Shop, persentase rating bintang lima lebih 

tinggi lagi yaitu 75%. Hal ini mengindikasikan bahwa pengalaman belanja di 

TikTok Shop cenderung lebih positif dibandingkan di Shopee. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer review dan 

customer rating terhadap keputusan pembelian pakaian wanita di Juragan Mode 

serta mengevaluasi masalah-masalah yang terkait dengan kredibilitas dan validitas 

data tersebut. Dengan hasil penelitian ini, diharapkan Juragan Mode dapat 

meningkatkan kualitas fitur ulasan dan rating sehingga dapat meningkatkan 

kepercayaan konsumen dan performa penjualan. 

Penelitian terbaru menunjukkan disparitas signifikan dalam pola rating 

antara Shopee dan TikTok Shop untuk UMKM lokal di Bengkulu. Toko Juragan 
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Mode Bengkulu menunjukkan perbedaan rating sebesar 0.2 poin antara kedua 

platform, dengan TikTok Shop secara konsisten memperoleh rating lebih tinggi 

(Wira et al., 2023). Temuan ini konsisten dengan studi sebelumnya yang 

menunjukkan bahwa platform berbasis video cenderung mendapatkan rating lebih 

positif dibandingkan platform e-commerce tradisional (Chen & Xie, 2022). 

1.2  Identifikasi Masalah 

Indentifikasi pada penelitian ini ditemukan beberapa masalah diantaranya, 

yaitu :  

1. Ketidakpastian Konsumen karena Informasi Ulasan yang Tidak Konsisten  

Konsumen sering mengalami kesulitan dalam mengambil keputusan 

pembelian karena ulasan (customer review) yang tersedia seringkali bersifat 

subjektif, tidak konsisten, dan terkadang menyesatkan. Hal ini menyebabkan 

kebingungan dan ketidakpercayaan terhadap keaslian ulasan yang ada. 

2. Adanya Ulasan dan Rating Palsu (Fake Reviews) 

Fenomena adanya ulasan dan rating palsu yang sengaja dibuat oleh pihak 

tidak bertanggung jawab dapat menurunkan kredibilitas toko dan produk sehingga 

mempengaruhi kepercayaan konsumen dalam melakukan pembelian. 

3. Kurangnya Respon dari Penjual terhadap Ulasan Negatif 

Penjual yang tidak memberikan tanggapan atau penanganan yang 

memadai terhadap ulasan negatif berpotensi membuat konsumen merasa 
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diabaikan dan menimbulkan persepsi negatif terhadap layanan dan produk yang 

ditawarkan. 

1.3 Batasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi pada pengaruh customer review dan customer rating 

terhadap keputusan pembelian pakaian wanita di platform e-commerce Juragan 

Mode. Fokus utama penelitian hanya pada produk pakaian wanita, tidak 

mencakup jenis produk lain seperti aksesori atau pakaian pria. Data yang 

digunakan berasal dari ulasan dan rating yang diberikan oleh konsumen dalam 

periode Januari 2022 hingga Juni 2025, sehingga hasil penelitian hanya 

mencerminkan tren selama rentang waktu tersebut. Penelitian ini hanya 

mempertimbangkan dua variabel utama, yaitu ulasan pelanggan dan rating 

produk, tanpa memasukkan faktor lain seperti harga, desain, atau kecepatan 

pengiriman dalam analisis utama. Responden yang digunakan hanya terbatas pada 

pengguna Juragan Mode yang pernah membeli atau meninjau produk pakaian 

wanita, sehingga hasil penelitian tidak dapat digeneralisasi ke seluruh konsumen 

di platform e-commerce secara umum. 

1.4 Rumusan Masalah 

Masalah yang dikaji dalam penelitian ini adalah menganalisis. Berdasarkan 

latar belakang dan indentifikasi masalah yang telah diuraikan: 

1. Bagaimana pengaruh customer review terhadap keputusan pembelian 

pakaian wanita di Juragan Mode Bengkulu? 
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2. Bagaimana pengaruh customer rating terhadap keputusan pembelian 

pakaian wanita di Juragan Mode Bengkulu? 

3. Bagaimana pengaruh customer review dan customer rating terhadap 

keputuan pembelian pakaian wanita di juragan mode Bengkulu? 

1.5 Tujuan penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diidentifikasi, tujuan penelitian ini 

untuk mengetahuit: 

1. Untuk mengetahui pengaruh customer review terhadap keputusan 

pembelian pakaian wanita di Juragan Mode Bengkulu? 

2. Untuk mengetahui pengaruh customer rating terhadap keputusan 

pembelian pakaian wanita di Juragan Mode Bengkulu 

3. Untuk mengetahui pengaruh customer review dan customer rating 

terhadap keputuan pembelian pakaian wanita di juragan mode Bengkulu  

1.6  Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini memperkaya teori perilaku konsumen daring dengan 

mengintegrasikan variabel ulasan pelanggan dan rating ke dalam kerangka 

Theory of Planned Behavior, sekaligus menambah pemahaman tentang 

hubungan antara kredibilitas reputasi digital dan keputusan pembelian, 

data longitudinal 2024‑2025 yang dikumpulkan juga memungkinkan 

analisis evolusi persepsi konsumen seiring munculnya teknologi 

AI‑generated reviews, sehingga menjadi acuan utama bagi studi lanjutan 
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yang ingin mengeksplorasi variabel moderasi seperti usia, tingkat 

pendidikan, atau intensitas belanja online. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil studi memberikan pedoman strategis bagi platform 

e‑commerce Juragan Mode untuk mengimplementasikan sistem verifikasi 

ulasan otomatis, meningkatkan respons penjual terhadap ulasan negatif, 

serta memperbaiki algoritma rekomendasi berbasis keaslian review, secara 

bersamaan, temuan ini dapat dijadikan dasar kebijakan anti‑spam ulasan, 

membantu penjual menyesuaikan deskripsi produk dengan harapan 

konsumen, dan pada akhirnya meningkatkan kepercayaan, kepuasan, serta 

loyalitas pelanggan. 


