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ABSTRAK 

 

Di era digital saat ini, ulasan konsumen memiliki peran besar dalam membentuk 

persepsi dan keputusan pembelian. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh ulasan negatif terhadap keputusan pembelian melalui marketplace Shopee 

pada mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Sriwijaya angkatan 2021. 

Metode yang digunakan adalah kuantitatif pendekatan asosiatif dan hubungan 

kausal. Sampel berjumlah 74 mahasiswa menggunakan teknik purposive sampling 

dengan kriteria mahasiswa angkatan 2021 yang menggunakan Shopee. Teknik 

pengumpulan data menggunakan angket dan wawancara. Uji validitas 

menggunakan rumus Pearson Product Moment dan reliabilitas Alpha Cronbach. 

Teknik analisis data meliputi analisis deskriptif, uji prasyarat, dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan positif dan saling memengaruhi 

antara ulasan negatif dan keputusan pembelian, dengan koefisien korelasi sebesar 

0,776. Uji-t menunjukkan thitung = 10,451 ≥ ttabel = 1,666. Berdasarkan 

perhitungan koefisien determinasi, ulasan negatif memberikan kontribusi sebesar 

60,27% terhadap keputusan pembelian, sedangkan 39,73% dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar penelitian ini. Salah satu keterbatasan penelitian ini adalah 

jumlah responden yang terbatas, sehingga hasil penelitian mungkin belum 

merepresentasikan seluruh populasi mahasiswa atau konsumen secara umum. 

Kata-kata Kunci: Ulasan Negatif, Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 

In the digital era, consumer reviews play a crucial role in shaping perceptions and 

purchasing decisions. This study aims to examine the influence of negative reviews 

on purchasing decisions through the Shopee marketplace among Economics 

Education students at Sriwijaya University, class of 2021. The research uses a 

quantitative method with an associative and causal approach. A total of 74 students 

were selected using purposive sampling, based on the criteria of being active 

Shopee users from the 2021 cohort. Data were collected through questionnaires and 

interviews. The validity test used the Pearson Product Moment formula, while 

reliability was tested using Cronbach's Alpha. The data analysis includes 

descriptive analysis, prerequisite tests, and hypothesis testing. The findings reveal 

a significant positive relationship between negative reviews and purchasing 

decisions, with a correlation coefficient of 0.776. The t-test results show t_count = 

10.451, which is greater than t_table = 1.666. The coefficient of determination 

indicates that negative reviews contribute 60.27% to purchasing decisions, while 

39.73% is influenced by other factors not included in this study. A notable limitation 

is the relatively small sample size, which may not represent the broader population 

of students or general consumers.  

Keywords: Negative Reviews, Purchasing Decisions
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Penemuan internet dimulai dengan ARPANET pada akhir 1960-an 

untuk keperluan militer dan akademis yang memfasilitasi komunikasi dan 

pertukaran informasi antara lembaga penelitian dan lembaga pemerintah. 

Dalam jurnal "Evolusi Internet: ARPANET ke World Wide Web" oleh Ishnoor 

Kaur Bakshi, World Wide Web diperkenalkan secara global pada tahun 1991, 

mendukung akses informasi secara universal untuk menghubungkan dan 

berbagi konten di seluruh dunia. Masuknya internet di Indonesia pada tahun 

1983 melalui PT. INDOSAT, yang awalnya hanya diperuntukkan bagi kalangan 

akademisi dan lembaga pemerintah. Pada tahun 1994, Universitas Indonesia 

meluncurkan konten internet pertama dengan situs web UI-Vision. 

Aksesibilitas internet semakin meluas pada tahun 1996 ketika PT. Telkom 

memperkenalkan TelkomNet, layanan dial-up untuk masyarakat umum. 

Pemerintah kemudian mengatur penggunaan internet dengan mendirikan Badan 

Pengelola Internet Indonesia (BPPTI) pada tahun 1997, yang kemudian 

berkembang menjadi Pusat Teknologi Informasi dan Informatika (Pusintek) 

pada tahun 2000.  

Dalam beberapa tahun terakhir, laju inovasi internet terus mengalami 

perubahan yang ditandai dengan akses informasi yang lebih lancar sehingga 

mengubah pola perilaku individu dalam membuat keputusan berbelanja. 

Berdasarkan data yang disajikan (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia (APJII), 2024), penggunaan internet di Indonesia telah mencapai 

221.563.479 pengguna pada tahun 2024, yang mewakili 79,5% dari total 

populasi. Angka ini meningkat 1,4% dari tahun sebelumnya, hal ini 

mencerminkan peningkatan yang konsisten dalam penyebaran internet selama 

lima tahun terakhir. Secara historis, penetrasi internet di Indonesia adalah 

64,8% pada tahun 2018, meningkat menjadi 73,7% pada tahun 2020, 77,01% 



 
Universitas Sriwijaya 

2 
 

pada tahun 2022, dan 78,19% pada tahun 2023. Distribusi gender di antara 

pengguna hampir seimbang dengan 50,7% adalah laki-laki dan 49,1% adalah 

perempuan. Pertumbuhan ini menyoroti perluasan jangkauan internet 

di  wilayah Indonesia. 

Saat dunia bergerak maju dan inovasi telah berkembang pesat, 

masyarakat mulai meninggalkan transaksi tradisional yang digantikan oleh 

metode pembayaran digital secara bertahap, (Dewi & Yuniar, 2024). 

Berdasarkan buku yang berjudul Manajemen Pemasaran dan Digital Marketing 

karya (Hanafiah et al., 2024), perjalanan platform e-commerce dimulai sejak 

awal tahun 1990-an, seperti peluncuran Boston Computer Exchange (BCE) oleh 

Alexander Randall dan Cameron Hall pada tahun 1982 yang mempelopori 

konsep pembelian dan penjualan komputer bekas. Masuknya e-commerce ke 

Indonesia telah mengubah cara masyarakat berbelanja dan berbisnis, didorong 

oleh meningkatnya akses internet, penggunaan telepon seluler, dan berubahnya 

kebiasaan konsumen. Menurut laporan dari CSIS (Damuri et al., 2020), 

pertumbuhan e-commerce di Indonesia merupakan hasil dari kemajuan 

teknologi dan upaya pemerintah untuk menciptakan lingkungan regulasi yang 

mendukung. Hal ini termasuk kebijakan yang bertujuan untuk meningkatkan 

infrastruktur digital, meningkatkan perlindungan konsumen, dan memfasilitasi 

transaksi online yang aman.  

Berdasarkan hasil studi dari (Lannai & Insyirah, 2024), konsumen 

semakin memilih platform e-commerce untuk transaksi keuangan karena 

pembayaran digital memberikan prioritas perlindungan informasi pribadi untuk 

mencegah penipuan dan pembocoran akses yang tidak sah kepada oknum tidak 

bertanggung jawab. (Rahman & Nurislamiyah, 2024) menyebutkan bahwa 

Secure Socket Layer (SSL) diciptakan tahun 1994 untuk protokol keamanan 

yang melindungi data sensitif seperti nomor kartu kredit dan informasi pribadi 

selama transaksi online. E-commerce memudahkan penjual dan pembeli dengan 

menyediakan kenyamanan berbelanja yang memanfaatkan efisiensi saat 

belanja, komplain, dan pengembalian barang tanpa harus mengunjungi toko 

secara fisik, (Putrie & Ariani, 2024). Menurut (Setyawan et al., 2024), 
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perdagangan elektronik memanfaatkan platform digital untuk mengefisienkan 

transaksi, mengurangi biaya, dan memperluas jangkauan pasar, sehingga 

mempengaruhi usaha menuju profitabilitas.  

Berdasarkan data dari situs Databoks, Shopee menjadi e-commerce 

marketplace dengan jumlah kunjungan situs terbanyak di Indonesia sepanjang 

tahun 2023. Sepanjang Januari hingga Desember 2023, situs Shopee 

mencatatkan sekitar 2,3 miliar kunjungan, jauh melampaui kompetitornya. Pada 

periode yang sama, situs Tokopedia mencatatkan sekitar 1,2 miliar kunjungan, 

sedangkan situs Lazada mencatatkan 762,4 juta kunjungan. Situs Blibli 

mencatatkan 337,4 juta kunjungan, dan situs Bukalapak mencatatkan 168,2 juta 

kunjungan. Selain mencatatkan jumlah kunjungan tertinggi, Shopee juga 

mencatatkan pertumbuhan tertinggi dengan kenaikan kunjungan sebesar 

41,39% secara year-to-date (YTD). Sebaliknya, Tokopedia justru mengalami 

penurunan kunjungan sebesar 21,08% (YTD), Lazada mengalami penurunan 

kunjungan sebesar 46,72% (YTD), dan Bukalapak turun hingga 56,5% (YTD). 

Di antara pesaing Shopee, hanya Blibli yang mengalami pertumbuhan positif. 

Shopee adalah platform e-commerce yang berpusat di Singapura di bawah Sea 

Group (sebelumnya dikenal sebagai Garena), yang didirikan pada tahun 2009 

oleh Forrest Li. Platform ini resmi diluncurkan di Singapura pada tahun 2015, 

dan dengan cepat memperluas relasinya hingga ke Malaysia, Thailand, Taiwan, 

Indonesia, Vietnam, dan Filipina.  

Awalnya Shopee mengadopsi model bisnis  C2C berfokus pada individu 

untuk membeli dan menjual produk secara langsung satu sama lain. Menurut 

(Kristian Andrew Wahyudi, 2023), model Consumer-to-Consumer (C2C) 

adalah jenis perdagangan di mana konsumen individu menjual barang secara 

langsung ke konsumen lain dengan mendaftarkan barang untuk dijual atau 

menemukan barang yang dibutuhkan melalui platform pihak ketiga. Seiring 

berjalannya waktu, Shopee mengembangkan strategi bisnisnya  dengan 

menggabungkan elemen C2C dan B2C. Busines-to-Consumer (B2C) adalah 

model bisnis yang paling umum di dunia retail di mana perusahaan menjual 

produk kepada konsumen akhir, baik secara tradisional maupun platform e-
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commerce, (Roisman, 2024). Artinya Shopee menjadikan platform e-commerce 

serbaguna dan dinamis yang memfasilitasi penjual individu dengan mudah 

menjangkau khalayak luas pembeli potensial dan tetap mendukung para pelaku 

bisnis (distributor) untuk menjual produk secara langsung kepada konsumen. 

Shopee memasuki pasar Indonesia pada tahun 2016 sebagai bagian dari 

ekspansi awalnya di seluruh Asia Tenggara. Saat ini Shopee merupakan situs e-

commerce marketplace yang paling banyak dikunjungi di Indonesia dengan 

memanfaatkan strategi lokal yang disesuaikan dengan kebutuhan konsumen. 

Berdasarkan studi yang diuraikan oleh (Asih, 2024), posisi Shopee sebagai 

platform e-commerce terkemuka di Indonesia didukung oleh perpaduan strategi 

iklan yang efektif, mendukung pembayaran digital ShopeePay, fitur permainan 

yang inovatif, toko resmi dari berbagai jenis barang, penawaran gratis ongkos 

kirim,  flash sale, festival belanja bulanan, dan konsisten untuk menjaga kualitas 

situs web dan memastikan kepuasan pelanggan. Iklan yang menampilkan 

Cristiano Ronaldo dikombinasikan dengan jingle “Baby Shark” menarik, 

terbukti sangat efektif dalam mendorong brand awareness Shopee yang 

mencapai skor mengesankan 4577 atau 89,67%, (Saffanati et al., 2021). Selaras 

dengan temuan (Nabawi et al., 2024),  jingle “Shopee COD” berkontribusi pada 

62,9% brand awareness tercermin melalui indikator seperti memoriability, 

makna, kesukaan, kemampuan beradaptasi dan protectability, dengan 

memoriability sebagai faktor tertinggi yang membuat konsumen lebih ingat 

dengan melodinya dan memperkuat identitas Shopee. ShopeePay berfungsi 

sebagai platform pembayaran digital yang memanfaatkan kode QR dan QRIS 

untuk memfasilitasi transaksi non-tunai yang aman dan mudah, (Ummi Rani 

Syafitri et al., 2024). 

Di era digital, teknologi telah menjadi alat yang sangat diperlukan 

sebagai sarana komunikasi dan memfasilitasi pertukaran informasi dengan 

cepat dari semua lapisan masyarakat, (Salsabila et al., 2024). Pesatnya 

perkembangan era digital, literasi keuangan dan berpikir kritis telah menjadi 

keterampilan penting yang harus dimiliki mahasiswa, (Aisyahrani, 2024).  
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Memahami dampak ulasan negatif membuat mahasiswa dapat memperoleh 

kesadaran yang lebih dalam tentang bagaimana kepercayaan dibangun dalam 

transaksi digital dan bagaimana perusahaan dapat menaruh perhatian penuh 

terhadap ulasan konsumen. Ulasan memainkan peran penting dalam 

membentuk persepsi konsumen dan memandu keputusan pembelian, (Tonda et 

al., 2024). Ulasan positif dapat meningkatkan kualitas, keandalan, kepuasan, 

sementara ulasan negatif dapat menimbulkan keraguan tentang kualitas suatu 

produk atau layanan, (Fajrina, 2024). Bagi platform e-commerce seperti 

Shopee, ulasan pelanggan menjadi referensi bagi calon pembeli karena ulasan 

memberikan gambaran umum tentang fungsi dan bayangan produk ketika 

digunakan dari pembeli sebelumnya, (Damanik et al., 2024). 

Berdasarkan observasi awal peneliti pada mahasiswa Pendidikan 

Ekonomi Universitas Sriwijaya periode studi 2021 melalui penyebaran angket 

Google Form, mahasiswa berpendapat bahwa ulasan negatif menjadikan salah 

satu faktor yang krusial sebelum memutuskan untuk membeli produk dari pasar 

digital seperti platform Shopee. Hasil dari angket pra-penelitian 

mengungkapkan bahwa sebagian besar mahasiswa cenderung memeriksa 

ulasan satu-per-satu sebelum melakukan pembelian dengan presentase sebesar 

61,9% menyatakan sangat setuju dan presentase 38,1% mahasiswa memilih 

setuju. Dapat digarisbawahi mayoritas mahasiswa berhati-hati dalam belanja 

dengan mengecek ulasan supaya mengurangi risiko kerugian terkait produk 

yang dibeli. Ungkapan lain menyebutkan bahwa ulasan negatif yang didukung 

oleh penjelasan deskripsi dan bukti foto maupun video sangat berpengaruh 

dengan presentase 57,1% sangat setuju dan 39,7% setuju bahwa ulasan negatif 

mendorong mahasiswa untuk berpikir ulang dengan cermat terhadap pemilihan 

produk sebelum membuat keputusan yang optimal. Data angket pra-penelitian 

ini menunjukkan bahwa mahasiswa memberi penekanan besar pada ulasan 

negatif yang terperinci dan mendasar menunjukkan sikap kritis dalam menilai 

produk di platform seperti Shopee. 

Kesimpulan dari studi terdahulu terkait ulasan negatif terhadap 

keputusan konsumen yang berjudul Pengaruh Brand Image dan Online 



 
Universitas Sriwijaya 

6 
 

Customer Review Terhadap  Purchase Decisiongenerasi Z di Jakarta Utara 

Pada Marketplace Shopee oleh (Siswati & Maupa, 2024) ditemukan bahwa 

citra merek dan ulasan yang negatif dapat menghambat keputusan pembelian. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Yulistiyani et al., 2024) dengan judul Pengaruh 

Promo Gratis Ongkos Kirim dan Online Customer Review terhadap Keputusan 

Pembelian pada Acara Tanggal Kembar Shopee di Pekanbaru terdapat temuan 

bahwa customer review yang negatif memengaruhi keputusan pembelian di 

antara pengguna Shopee. Hasil studi lainnya yang berjudul Pengaruh Diskon, 

Gratis Ongkos Kirim, Cash on Delivery dan Online Customer Review Terhadap 

Keputusan Pembelian Online Shopee dari penulis (Damayanti & Damayanti, 

2024) memiliki hasil akhir yang ditelaah ulasan online tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan latar belakang dan mengacu pada permasalahan yang ada, 

maka penulis tertarik untuk membahas “Pengaruh Ulasan Negatif Terhadap 

Kepercayaan Konsumen Dalam Keputusan Pembelian Pada Marketplace 

Shopee (Studi Kasus Mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas 

Sriwijaya)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penelitian ini 

mengidentifikasi rumusan masalahnya ”Bagaimana pengaruh ulasan negatif 

terhadap keputusan pembelian pada marketplace shopee pada mahasiswa 

Pendidikan Ekonomi Universitas Sriwijaya”. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang teridentifikasi, penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh ulasan negatif terhadap kepercayaan 

konsumen dalam keputusan pembelian pada marketplace shopee pada 

mahasiswa Pendidikan Ekonomi angkatan 2021 Universitas Sriwijaya. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoretis 

Penelitian ini berkontribusi pada pemahaman Teoretis tentang perilaku 

konsumen terhadap Keputusan pembelian. Dengan melakukan riset pengaruh 

ulasan negatif pada keputusan pembelian, penelitian ini memperkaya literatur 

yang ada tentang peran umpan balik online dalam membentuk persepsi dan 

pilihan konsumen. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini menambahkan wawasan berharga bagi mahasiswa 

Pendidikan Ekonomi Universitas Sriwijaya angkatan 2021 dengan 

meningkatkan pemahaman lebih mendalam terkait umpan balik 

konsumen mempengaruhi dinamika pasar. Mahasiswa dapat melihat 

pola perilaku, prefensi, dan tingkat kepuasan konsumen sehingga 

dapat mempelajari bagaimana perusahaan menyesuaikan  produk 

dan layanan untuk memenuhi kepuasan konsumen   

b. Bagi Program Studi 

Penelitian ini dapat memberikan wawasan berharga bagi Program 

Studi Pendidikan Ekonomi Universitas Sriwijaya dengan 

mengeksplorasi dampak ulasan negatif terhadap keputusan 

pembelian yang dapat memperkuat relevansi terhadap isu terkini ke 

dalam pendekatan pembelajaran.   

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini dapat menjadi dasar sebagai referensi lebih lanjut 

mengenai perspektif tentang ulasan negatif terhadap kepercayaan 

konsumen khususnya pada marketplace Shopee. 
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