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Abstract.  This study aims to analyse the effect of Online 
Customer Review and product quality on consumer 
purchase intention, with the trust variable as a mediator, on 
the Shopee e-commerce platform in Airmadidi District, 
North Minahasa Regency. Data was collected through a 
survey of 100 respondents who are active Shopee users. The 
results showed that Online Customer Review has a 
significant influence on trust and consumer buying interest. 
Likewise, product quality has a significant effect on trust 
and purchase intention. Furthermore, trust is proven to have 
a positive and significant effect on purchase intention, as 
well as being a mediating variable that strengthens the 
influence of Online Customer Review on purchase 
intention. This study confirms that trust plays an important 
role in strengthening the relationship between online 
customer reviews and consumer purchase intention. This 
finding is expected to be a reference for e-commerce 
businesses in increasing customer trust through product 
quality and effective management of customer reviews. 

Abstrak.  Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh Online Customer Review dan kualitas produk 
terhadap minat beli konsumen, dengan variabel trust 
sebagai pemediasi, pada platform e-commerce Shopee di 
Kecamatan Airmadidi, Kabupaten Minahasa Utara. Data 
dikumpulkan melalui survei terhadap 100 responden yang 
merupakan pengguna aktif Shopee. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa Online Customer Review memiliki 
pengaruh signifikan terhadap trust dan minat beli 
konsumen. Begitu pula, kualitas produk berpengaruh 
signifikan terhadap trust dan minat beli. Selanjutnya, trust 
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 
beli, sekaligus menjadi variabel pemediasi yang 
menguatkan pengaruh Online Customer Review terhadap 
minat beli. Penelitian ini menegaskan bahwa kepercayaan 
(trust) memegang peranan penting dalam memperkuat 
hubungan antara ulasan pelanggan online dan minat beli 
konsumen. Temuan ini diharapkan dapat menjadi acuan 
bagi para pelaku bisnis e-commerce dalam meningkatkan 
kepercayaan pelanggan melalui kualitas produk dan 
pengelolaan ulasan pelanggan yang efektif. 
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PENDAHULUAN  

Perkembangan pesat e-commerce telah mengubah perilaku belanja konsumen secara 
signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Di era digital ini, konsumen semakin mengandalkan 
ulasan pelanggan online (online customer reviews) sebagai sumber informasi utama dalam 
pengambilan keputusan pembelian. Ulasan pelanggan yang tersedia di platform e-commerce tidak 
hanya membantu memberikan gambaran kualitas produk, tetapi juga membangun ekspektasi dan 
persepsi terhadap produk yang akan dibeli. Seiring dengan semakin tingginya penggunaan 
internet dan media sosial, ulasan online menjadi salah satu faktor penting yang memengaruhi 
minat beli konsumen. Oleh karena itu, memahami bagaimana ulasan pelanggan online 
berpengaruh terhadap minat beli menjadi aspek yang relevan dan menarik untuk diteliti lebih 
lanjut. 

Di sisi lain, kualitas produk masih menjadi elemen kunci yang tidak dapat diabaikan dalam 
dunia e-commerce. Meskipun ulasan pelanggan memberikan pandangan subjektif, kualitas 
produk yang baik tetap menjadi fondasi penting yang mendorong pembelian ulang dan loyalitas 
konsumen. Produk yang berkualitas tinggi cenderung mendapatkan ulasan positif yang pada 
gilirannya meningkatkan minat beli. Namun, bagaimana kualitas produk dan ulasan pelanggan 
berinteraksi dalam membentuk persepsi konsumen dan mempengaruhi minat beli memerlukan 
kajian lebih mendalam, terutama dalam konteks e-commerce yang sangat kompetitif. 

Kepercayaan konsumen menjadi variabel penting yang menghubungkan ulasan pelanggan 
dan kualitas produk dengan minat beli. Dalam transaksi online, di mana konsumen tidak dapat 
melihat atau mencoba produk secara langsung, kepercayaan menjadi faktor penentu yang 
memediasi pengaruh ulasan dan kualitas terhadap keputusan pembelian. Ulasan pelanggan yang 
positif dan kualitas produk yang baik dapat membangun kepercayaan konsumen terhadap penjual 
dan produk, yang pada akhirnya meningkatkan minat beli. Oleh karena itu, penelitian ini 
bertujuan untuk mengkaji peran ulasan pelanggan online dan kualitas produk terhadap minat beli 
konsumen pada platform e-commerce dengan kepercayaan sebagai variabel intervening. 

Pengaruh ulasan pelanggan online terhadap minat beli dalam e-commerce merupakan 
topik yang semakin relevan seiring dengan pertumbuhan pesat platform e-commerce di Indonesia. 
Ulasan online, yang sering kali dianggap sebagai bentuk electronic word-of-mouth (eWOM), 
memiliki dampak signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Penelitian menunjukkan 
bahwa konsumen semakin mengandalkan ulasan dari pembeli lain untuk menentukan apakah 
mereka akan membeli suatu produk atau tidak  (Farki & Baihaqi, 2016). Hal ini disebabkan oleh 
meningkatnya kepercayaan konsumen terhadap informasi yang diberikan oleh pengguna lain 
dibandingkan dengan informasi yang disediakan oleh penjual itu sendiri (Chakraborty & Bhat, 
2018);(Chakraborty, 2019) 

Salah satu faktor yang mempengaruhi efektivitas ulasan online adalah kredibilitas sumber. 
Ulasan yang dianggap kredibel cenderung lebih berpengaruh terhadap citra merek dan keputusan 
pembelian (Chakraborty & Bhat, 2018; Chakraborty, 2019). Penelitian menunjukkan bahwa 
ketika konsumen merasa bahwa ulasan yang mereka baca berasal dari sumber yang dapat 
dipercaya, mereka lebih cenderung untuk mempercayai informasi tersebut dan, pada gilirannya, 
meningkatkan minat beli mereka (Sarjita, 2023; Filieri et al., 2015). Oleh karena itu, penting bagi 
pemasar untuk mendorong pelanggan mereka untuk menulis ulasan yang positif dan kredibel di 
platform e-commerce (Barbado et al., 2019). 
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Selain kredibilitas, konten dari ulasan itu sendiri juga memainkan peran penting. Ulasan 
yang informatif dan detail, yang mencakup pengalaman pengguna yang nyata, lebih mungkin 
untuk membantu konsumen dalam membuat keputusan pembelian yang tepat (devedi et al., 
2017). Penelitian menunjukkan bahwa parameter seperti kejelasan, relevansi, dan kedalaman 
informasi dalam ulasan dapat mempengaruhi bagaimana konsumen menilai produk dan merek 
(Pratiwi, 2023; Sarjita, 2023). Dengan kata lain, semakin berkualitas ulasan yang ditulis, semakin 
besar kemungkinan konsumen akan tertarik untuk membeli produk tersebut. 

Emosi yang terkandung dalam ulasan juga berkontribusi terhadap keputusan pembelian. 
Ulasan yang positif dan emosional dapat meningkatkan ketertarikan konsumen, sedangkan ulasan 
negatif dapat menurunkan minat beli (Xu et al., 2022; Akbar & Kurniawati, 2022). Penelitian 
menunjukkan bahwa emosi yang ditransmisikan melalui ulasan dapat mempengaruhi persepsi 
konsumen terhadap produk dan merek, yang pada gilirannya mempengaruhi keputusan pembelian 
mereka (Zhu et al., 2020; Pratiwi, 2023). Oleh karena itu, penting bagi penjual untuk tidak hanya 
fokus pada jumlah ulasan yang mereka terima, tetapi juga pada kualitas dan emosi yang 
terkandung dalam ulasan tersebut. 

Di Indonesia, dengan meningkatnya penggunaan smartphone dan akses internet, perilaku 
belanja konsumen telah beralih ke platform online. Hal ini menciptakan peluang bagi bisnis untuk 
memanfaatkan ulasan online sebagai alat pemasaran yang efektif (Farki & Baihaqi, 2016; 
Rakanita, 2019). Penelitian menunjukkan bahwa platform e-commerce yang memiliki sistem 
ulasan yang baik dapat menarik lebih banyak konsumen dan meningkatkan tingkat konversi 
penjualan (Arbaini, 2020; Bisma & Pramudita, 2020). Oleh karena itu, strategi pemasaran yang 
melibatkan pengelolaan ulasan online harus menjadi prioritas bagi pemasar di era digital ini. 

Dalam konteks e-commerce Indonesia, ulasan online tidak hanya mempengaruhi 
keputusan pembelian, tetapi juga membangun kepercayaan konsumen terhadap platform e-
commerce itu sendiri. Penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen terhadap ulasan 
online berkontribusi secara signifikan terhadap keputusan untuk berbelanja di platform tertentu 
(Sarjita, 2023; Filieri et al., 2015. Dengan kata lain, semakin tinggi kepercayaan konsumen 
terhadap ulasan yang mereka baca, semakin besar kemungkinan mereka untuk melakukan 
pembelian di platform tersebut. 

Lebih jauh lagi, interaksi antara rating dan ulasan juga penting untuk dipahami. Penelitian 
menunjukkan bahwa rating yang tinggi, ketika dipadukan dengan ulasan yang positif, dapat 
meningkatkan minat beli secara signifikan (Arbaini, 2020; Sarjita, 2023). Sebaliknya, rating yang 
rendah dapat merusak reputasi produk meskipun ada beberapa ulasan positif (Chakraborty, 2019; 
Filieri et al., 2015). Oleh karena itu, penting bagi pemasar untuk menjaga keseimbangan antara 
rating dan ulasan untuk memaksimalkan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa ulasan pelanggan online memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap minat beli dalam e-commerce. Kredibilitas sumber, kualitas konten, 
emosi dalam ulasan, dan interaksi antara rating dan ulasan semuanya berkontribusi pada 
bagaimana konsumen membuat keputusan pembelian. Oleh karena itu, pemasar harus 
mengembangkan strategi yang efektif untuk mengelola dan mempromosikan ulasan online guna 
meningkatkan kepercayaan dan minat beli konsumen. 

Pengaruh kualitas produk terhadap minat beli dalam e-commerce merupakan isu yang 
sangat penting dalam konteks pemasaran digital saat ini. Kualitas produk sering kali menjadi 
faktor penentu dalam keputusan pembelian konsumen, terutama di platform e-commerce yang 
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semakin berkembang. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki dampak positif 
yang signifikan terhadap minat beli konsumen (Rukmayanti & Wang, 2022)Aulia, 2023; 
Damanik & Purba, 2020). Hal ini disebabkan oleh fakta bahwa konsumen cenderung mencari 
produk yang dapat memenuhi harapan mereka, dan kualitas produk yang baik sering kali menjadi 
indikator utama dari kepuasan pelanggan. 

Salah satu studi yang relevan dilakukan oleh Rukmayanti dan Wang menunjukkan bahwa 
kualitas produk berkontribusi positif terhadap keputusan pembelian (Rukmayanti & Wang, 2022). 
Penelitian ini menekankan bahwa ketika konsumen merasa puas dengan kualitas produk yang 
ditawarkan, mereka lebih cenderung untuk melakukan pembelian. Selain itu, Sari dan Salmah 
juga menemukan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap minat beli, terutama 
dalam konteks produk fashion (Sari & Salmah, 2020). Ini menunjukkan bahwa kualitas produk 
tidak hanya mempengaruhi keputusan pembelian, tetapi juga dapat membentuk citra merek di 
benak konsumen. 

Lebih lanjut, Aulia dalam penelitiannya mengenai fashion Muslim Zoya menemukan 
bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang pada 
gilirannya memengaruhi niat beli ulang (Aulia, 2023). Ini menunjukkan bahwa kualitas produk 
yang baik tidak hanya menarik minat beli awal tetapi juga dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Dalam konteks e-commerce, di mana persaingan sangat ketat, menjaga kualitas 
produk menjadi sangat penting untuk mempertahankan pelanggan dan meningkatkan penjualan. 

Kristanto dan Pudjoprastyono juga menegaskan bahwa kualitas produk dan citra merek 
berkontribusi terhadap minat beli, khususnya pada produk laptop (Kristanto & Pudjoprastyono, 
2021). Penelitian ini menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya mempertimbangkan kualitas 
produk, tetapi juga bagaimana produk tersebut dipersepsikan di pasar. Oleh karena itu, strategi 
pemasaran yang efektif harus mencakup upaya untuk meningkatkan kualitas produk dan 
membangun citra merek yang positif. 

Damanik dan Purba meneliti pengaruh kualitas produk terhadap minat beli produk 
skincare dan menemukan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan (Damanik 
& Purba, 2020). Penelitian ini menyoroti pentingnya kualitas produk dalam industri kecantikan, 
di mana konsumen sangat memperhatikan bahan dan efektivitas produk. Dengan demikian, 
kualitas produk menjadi salah satu faktor kunci yang dapat memengaruhi keputusan pembelian 
di sektor ini. 

Selanjutnya, penelitian oleh Fatmalawati dan Andriana menunjukkan bahwa kualitas 
produk adalah variabel dominan yang memengaruhi minat beli ulang (Fatmalawati & Andriana, 
2021). Hal ini menunjukkan bahwa jika konsumen merasa puas dengan kualitas produk yang 
mereka beli, mereka lebih mungkin untuk kembali dan melakukan pembelian di masa depan. Ini 
menunjukkan bahwa kualitas produk tidak hanya penting untuk menarik pelanggan baru, tetapi 
juga untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada. 

Dalam konteks e-commerce, kualitas produk juga berhubungan erat dengan pengalaman 
pengguna. Penelitian oleh Hutabarat dan Budiono menunjukkan bahwa kualitas produk, persepsi 
harga, dan kesadaran merek berpengaruh terhadap minat beli (Hutabarat & Budiono, 2022). Ini 
menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya mempertimbangkan kualitas produk, tetapi juga 
bagaimana produk tersebut dibandingkan dengan produk lain di pasar. Oleh karena itu, penting 
bagi pemasar untuk memahami bagaimana kualitas produk dapat memengaruhi persepsi harga 
dan kesadaran merek. 
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Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap minat beli dalam e-commerce. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
produk tidak hanya memengaruhi keputusan pembelian awal, tetapi juga dapat membentuk 
loyalitas pelanggan dan niat beli ulang. Oleh karena itu, pemasar harus fokus pada peningkatan 
kualitas produk dan membangun citra merek yang positif untuk menarik dan mempertahankan 
pelanggan di pasar yang kompetitif ini. 

Berbeda dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa ulasan pelanggan online 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat beli konsumen. Ulasan positif cenderung 
meningkatkan kepercayaan dan keyakinan konsumen terhadap produk, yang pada akhirnya 
mendorong keputusan pembelian. Namun, penelitian lain yang dilakukan oleh peneliti Purwantoro 
et al (2023), dan Putri dkk (2023) menunjukkan hasil yang berbeda. Penelitian Purwantoro et al 
dan Putri dkk menyatakan bahwa OCR tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli . 
Menurut mereka, konsumen mungkin lebih fokus pada faktor-faktor lain seperti harga atau 
promosi dibandingkan ulasan pelanggan ketika memutuskan untuk membeli produk di platform 
online. 

Penelitian tentang pengaruh kualitas produk terhadap minat beli juga menunjukkan hasil 
yang bervariasi. Peneliti sebelumnya  menemukan bahwa kualitas produk secara langsung 
mempengaruhi minat beli konsumen. Produk dengan kualitas tinggi cenderung mendapatkan 
ulasan yang lebih baik dan meningkatkan loyalitas pelanggan, yang pada gilirannya memperkuat 
minat beli. Kualitas yang baik juga mengurangi risiko pembelian, terutama di lingkungan e-
commerce di mana konsumen tidak bisa memeriksa produk secara langsung sebelum membelinya. 
Sebaliknya, penelitian dari widiyanto & Wibowo (2021) menemukan bahwa kualitas produk tidak 
berpengaruh dalam mempengaruhi minat beli. Penelitian ini menyatakan bahwa konsumen sering 
kali lebih dipengaruhi oleh aspek lain, seperti kemudahan transaksi atau branding produk, terutama 
ketika mereka terburu-buru atau tidak memiliki cukup waktu untuk melakukan riset mendalam 
tentang produk. 

TINJAUAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESA 

Online Customer Reviews 

Online Customer Reviews (OCRs) dikatakan sebagai bentuk Word of Mouth 
Communication pada penjualan online (Filieri, 2015), dimana informasi produk yang akan dibeli 
calon pembeli informasinya dari konsumen yang telah mendapatkan manfaat dari produk tersebut. 
(Amelia et al. 2021) mengatakan Online Customer Review adalah opini dan pengalaman dari 
konsumen terhadap suatu layanan yang diberikan penjual atau terkait produk yang telah dibeli dan 
dipakai sebelumnya. 

Kualitas Produk  

Kualitas produk adalah sekumpulan fitur yang terdapat dalam suatu produk yang dapat 
digunakan untuk meningkatkan kualitas produk dapat memenuhi konsumen kebutuhan konsumen 
(Kotler & Keller,2016). Fandy dan Gregorius (2016)mengatakan  kualitas sebagai tingkat kualitas 
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yang diinginkan oleh konsumen untuk menjadi alasan untuk memilih menggunakan produk 
tersebut.  

Kepercayaan  

Hidayah  (2018)  adalah  keyakinan  konsumen  bahwa  produsen  yang  menyediakan  
produk  dapat diandalkan  dan  berperilaku  sesuai  untuk  memenuhi  kepentingan  jangka  panjang  
konsumen.  Keyakinan terbentuk oleh berbagai faktor dan hilangnya kepercayaan juga bisa 
disebabkan berbagai factor. 

Minat Beli 

Minat beli, menurut Kotler dan Keller, adalah tingkat kemungkinan konsumen untuk 
membeli suatu merek atau layanan tertentu. Hal ini mencerminkan perilaku konsumen yang timbul 
sebagai respons terhadap keinginan dan preferensi mereka dalam memilih serta mengkonsumsi 
produk (Kotler & Keller, 2016).  

Pengembangan Hipotesa 

Pengaruh Online Customer Review terhadap Minat Beli 

Online customer review merupakan salah satu faktor kunci yang mempengaruhi minat beli 
di era e-commerce. Memahami bagaimana online customer review bekerja dan bagaimana cara 
memanfaatkannya secara efektif sangat penting bagi bisnis yang ingin sukses di dunia digital. 
Salah satu penelitian yang relevan adalah oleh Salsabilla (2023), yang menunjukkan bahwa ulasan 
pelanggan online memiliki pengaruh positif terhadap minat beli di aplikasi TikTok. Simamora & 
Maryana (2023) menemukan bahwa ulasan pelanggan online dan rating berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia.  

H1 customer reviews memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli. 

Pengaruh Online Customer Review Terhadap Trust 

Online customer review memiliki peran yang sangat penting dalam membangun trust 
konsumen. Dengan memahami mekanisme pengaruh dan faktor-faktor yang mempengaruhinya, 
bisnis dapat memanfaatkan online customer review sebagai alat yang efektif untuk meningkatkan 
penjualan dan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Salah satu studi yang 
mendukung hal ini adalah penelitian oleh Tanuwijaya (2023), yang menemukan bahwa ulasan 
pelanggan online memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen dalam 
konteks pembelian di platform e-commerce. Dalam konteks yang lebih luas, Raj, (2024) menyoroti 
bahwa transparansi dalam sistem ulasan dapat mempengaruhi persepsi kepercayaan konsumen. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa pengungkapan informasi tentang penulis ulasan dapat 
memengaruhi tingkat kepercayaan yang dirasakan oleh konsumen.  

H2: Online Customer Review berpengaruh signifikan Terhadap Trust 
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Pengaruh kualitas produk terhadap minat beli  

Kualitas produk merupakan salah satu faktor kunci yang sangat mempengaruhi minat beli 
konsumen. Ketika suatu produk dianggap memiliki kualitas yang baik, maka konsumen cenderung 
lebih tertarik untuk membelinya. Salah satu penelitian yang relevan adalah oleh Alifia & Hartono 
(2022), yang menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap minat beli pengguna Shopee. Penelitian Zuo & Gou (2023) juga menemukan bahwa 
kualitas produk adalah salah satu faktor kunci yang mempengaruhi niat beli konsumen untuk 
produk pertanian segar secara online. 

H3: kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap minat beli 

Pengaruh kualitas produk terhadap trust 

Kualitas produk dan trust (kepercayaan) adalah dua konsep yang saling terkait erat dalam 
dunia bisnis. Kualitas produk yang tinggi secara langsung dapat meningkatkan tingkat 
kepercayaan konsumen terhadap suatu merek atau produk. Dampak kualitas produk terhadap 
kepercayaan juga terlihat jelas dalam konteks electronic word-of-mouth (e-WOM). Penelitian oleh 
Thekkat & Anandkumar (2021) menemukan bahwa produk berkualitas tinggi menghasilkan e-
WOM yang positif, yang pada gilirannya meningkatkan kepercayaan konsumen. Hal ini 
menunjukkan bahwa pelanggan yang puas cenderung membagikan pengalaman positif mereka, 
yang selanjutnya memperkuat kepercayaan pada merek dan produknya. Selain itu, studi oleh 
Abdullah dkk. (2021) menekankan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh paling tinggi 
terhadap kepercayaan pelanggan dibandingkan dengan faktor lain seperti kualitas situs web dan 
reputasi merek. Temuan ini menyoroti pentingnya memastikan kualitas produk untuk menjaga 
kepercayaan konsumen dalam lanskap e-commerce yang kompetitif. 

H4: Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap trust 

Pengaruh trust terhadap niat beli 

Trust atau kepercayaan merupakan faktor kunci yang sangat mempengaruhi keputusan 
konsumen dalam melakukan pembelian. Ketika seorang konsumen memiliki kepercayaan terhadap 
suatu merek, produk, atau penjual, maka mereka cenderung lebih terdorong untuk melakukan 
pembelian. Nofrizal dkk. (2023 ) menemukan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh yang besar 
terhadap keputusan pembelian, terutama dalam konteks produk fesyen yang dijual melalui 
platform e-commerce dan media sosial. Penelitian mereka menunjukkan bahwa ketika konsumen 
mempercayai sebuah merek atau platform, mereka lebih cenderung menunjukkan kesetiaan, yang 
pada gilirannya meningkatkan niat mereka untuk membeli.  Ramanathan et al. (2022) memperluas 
konsep e-kepercayaan dalam konteks media sosial, menunjukkan bahwa kepercayaan secara 
langsung memengaruhi niat beli. Studi mereka menekankan bahwa konsumen yang merasakan 
tingkat kepercayaan yang tinggi pada platform online lebih cenderung melanjutkan dengan 
pembelian mereka. Ini sangat relevan di era media sosial, di mana interaksi dan rekomendasi 
konsumen dapat secara signifikan membentuk persepsi tentang keandalan. 
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H5: Trust berpengaruh signifikan terhadap niat beli 

Pengaruh customer reviews terhadap minat beli dimediasi oleh trust 

Dalam era digital saat ini, customer reviews atau ulasan pelanggan telah menjadi salah satu 
faktor penentu utama dalam proses pengambilan keputusan pembelian. Ulasan-ulasan ini tidak 
hanya memberikan informasi tentang produk atau jasa, tetapi juga membangun trust atau 
kepercayaan konsumen terhadap suatu merek atau penjual. Penelitian menunjukkan bahwa 
hubungan antara customer reviews dan minat beli seringkali dimediasi oleh tingkat kepercayaan 
konsumen. Penelitian (Rahayu & Oktafani, 2021) yang menunjukkan bahwa ulasan pelanggan 
online memiliki pengaruh positif terhadap minat beli, dan kepercayaan berperan sebagai mediator 
dalam hubungan ini. Penelitian ini menemukan bahwa ketika konsumen membaca ulasan positif, 
mereka cenderung merasa lebih percaya pada produk dan penjual, yang meningkatkan niat mereka 
untuk membeli. penelitian oleh Fahrozi et al. menunjukkan bahwa customer reviews yang kredibel 
dan berguna dapat meningkatkan trust, yang pada akhirnya memengaruhi minat beli (Fahrozi et 
al., 2022).  

H6: Customer reviews berpengaruh signifikan terhadap minat beli dimediasi oleh trust 

Pengaruh kualitas produk terhadap minat beli dimediasi oleh trust 

Hubungan antara kualitas produk, trust (kepercayaan), dan minat beli merupakan suatu 
interaksi yang kompleks dan saling mempengaruhi. Kualitas produk yang baik tidak hanya secara 
langsung mendorong minat beli, tetapi juga berperan dalam membangun kepercayaan konsumen 
terhadap suatu merek. Kepercayaan inilah yang kemudian menjadi mediator yang memperkuat 
hubungan antara kualitas produk dan minat beli. Salah satu penelitian yang mendukung hubungan 
ini adalah oleh Wulandari (2023), yang menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh 
positif yang signifikan terhadap minat beli. Dalam penelitian ini, hasil analisis menunjukkan 
bahwa variabel kualitas produk memiliki nilai t-hitung yang jauh lebih tinggi dibandingkan dengan 
t-tabel, serta nilai signifikansi yang sangat rendah. Ini menunjukkan bahwa konsumen lebih 
cenderung untuk membeli produk yang mereka anggap berkualitas tinggi. Penelitian ini juga 
menyiratkan bahwa kepercayaan dapat berfungsi sebagai mediator dalam hubungan antara kualitas 
produk dan minat beli. 

Dalam konteks e-commerce, penelitian Farki & Baihaqi (2016) menunjukkan bahwa ulasan 
pelanggan dan rating produk dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen, yang pada gilirannya 
mempengaruhi minat beli. Ulasan positif dapat meningkatkan kepercayaan, sehingga konsumen 
lebih cenderung untuk melakukan pembelian. Ini menunjukkan bahwa kualitas produk yang baik, 
yang tercermin dalam ulasan positif, dapat membangun kepercayaan yang diperlukan untuk 
mendorong minat beli.  

Pengujian Hipotesis 

 Berdasarkan hasil analisis data yang telah diolah, temuan ini digunakan untuk menguji 
hipotesis dalam penelitian. Uji hipotesis dilakukan dengan mempertimbangkan nilai p-values, di 
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mana hipotesis diterima jika nilai p-values < 0,05 atau 5%. Berikut adalah hasil dari uji hipotesis 
yang diperoleh melalui model inner.  

Pengaruh Langsung 

Hipotesis Path 
Coefficient 

p 
value 

95% Interval 
Kepercayaan 
Path Coefficient 

t 
statistic 

Batas 

Bawah 

Batas 

Atas 

 

X1 => Y 0.273 0.037 0.025 0.528 2.088 

X1 => Z  0.342 0.033 0.032 0.645 2.131 

X2 => Y  0.400 0.001 0.170 0.629 3.388 

X2 => Z  0.501 0.000 0.220 0.768 3.561 

Z => Y  0.798 0.000 0.674 0.876 15.300 

 Berdasarkan data dalam tabel 4.9, hasil pengujian hipotesis secara langsung adalah sebagai 
berikut. 

1. Pengaruh customer reviews terhadap minat beli ditunjukkan oleh koefisien jalur sebesar 
0.273, nilai (p-value) sebesar 0.037, yang lebih kecil dari 0.05, dan nilai t-statistik sebesar 
2.088, rentang batas bawah 0.025 dan batas atas 0.528. Hasil ini menunjukkan bahwa 
customer reviews memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap minat beli. Dengan 
demikian, hipotesis pertama (H1) yang menyatakan bahwa customer reviews berpengaruh 
positif signifikan terhadap minat beli dapat diterima. 

2. Pengaruh customer reviews terhadap trust terlihat dari koefisien jalur sebesar 0.342, nilai 
(p-value) sebesar 0.033, yang lebih kecil dari 0.05. Selain itu, nilai t-statistik adalah 2.131, 
rentang batas bawah 0.032 dan batas atas 0.645. Temuan ini menunjukkan bahwa customer 
reviews memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap trust. Dengan demikian, 
hipotesis kedua (H2) yang menyatakan bahwa customer reviews berpengaruh positif secara 
signifikan terhadap trust dapat diterima. 

3. Pengaruh kualitas produk terhadap minat beli terlihat dari koefisien jalur sebesar 0.400, 
nilai (p-value) sebesar 0.001, yang lebih kecil dari 0.05. Selain itu, nilai t-statistik adalah 
3.388, rentang batas bawah 0.170 dan nilai batas atas 0.629. Temuan ini menunjukkan 
bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap minat beli. 
Dengan demikian, hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan bahwa kualitas produk 
berpengaruh positif secara signifikan terhadap minat beli dapat diterima. 
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4. Pengaruh kualitas produk terhadap trust terlihat dari koefisien jalur sebesar 0.501, nilai (p-
value) sebesar 0.000, yang lebih kecil dari 0.05. Selain itu, nilai t-statistik adalah 3.561, 
rentang batas bawah 0.220 dan batas atas 0.768. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas 
produk memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap trust. Dengan demikian, 
hipotesis keempat (H4) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 
secara signifikan terhadap trust dapat diterima 

5. Pengaruh trust terhadap minat beli dapat diamati dari koefisien jalur sebesar 0.798, dengan 
nilai (p-value) sebesar 0.000 yang lebih kecil dari 0.05 serta nilai t-statistik sebesar 15.300, 
rentang batas bawah adalah 0.674 dan batas atas 0.876. Hasil ini menunjukkan bahwa trust 
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap minat beli. Dengan demikian, hipotesis 
kelima (5) yang menyatakan bahwa trust berpengaruh positif signifikan terhadap minat 
beli dapat diterima. 

Pengaruh Tidak Langsung (Intervening) 

Hipotesis 
Path 

Coefficien
t 

p 
value 

95% Interval 
Kepercayaan 

Path Coefficient t 
statistic 

Batas 

Bawah 

Batas 

Atas 

X1 => Y=>Z 0.273 0.037 0.025 0.528 2.088 

X1 => Y=>Z 0.400 0.001 0.170 0.629 3.388 

6. Pengaruh customer reviews terhadap minat beli yang dimediasi oleh trust dapat diamati 
dari koefisien jalur sebesar 0.273, dengan nilai (p-value) sebesar 0.037 yang lebih kecil 
dari 0.05 serta nilai t-statistik sebesar 2.088, rentang batas bawah adalah 0.025 dan batas 
atas 0.528. Temuan ini menunjukkan bahwa customer reviews memiliki pengaruh positif 
yang signifikan terhadap minat beli yang dimediasi oleh trust. Dengan demikian, hipotesis 
keenam (H6) yang menyatakan bahwa customer reviews berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap minat beli yang dimediasi oleh trust dapat diterima.  

7. Pengaruh kualitas produk terhadap minat beli yang dimediasi oleh trust dapat diamati dari 
koefisien jalur sebesar 0.400, dengan nilai (p-value) sebesar 0.001 yang lebih kecil dari 
0.05 serta nilai t-statistik sebesar 3.388, rentang batas bawah adalah 0.170 dan batas atas 
0.629. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif yang 
signifikan terhadap minat beli yang dimediasi oleh trust. Dengan demikian, hipotesis 
ketujuh (H7) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap minat beli yang dimediasi oleh trust dapat diterima. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

 Melalui analisis data, maka peneliti mendapatkan hasil sebagai berikut: 

1. Online Customer reviews berpengaruh positif signifikan terhadap minat beli pada e-
commerce Shopee di Kecamatan Airmadidi Kabupaten Minahasa Utara.  

2. Online Customer reviews berpengaruh positif signifikan terhadap trust pada e-commerce 
Shopee di Kecamatan Airmadidi Kabupaten Minahasa Utara.  

3. Kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap minat beli pada e-commerce 
Shopee di Kecamatan Airmadidi Kabupaten Minahasa Utara.  

4. Kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap trust pada e-commerce Shopee di 
Kecamatan Airmadidi Kabupaten Minahasa Utara.  

5. Trust berpengaruh positif signifikan terhadap minat beli pada e-commerce Shopee di 
Kecamatan Airmadidi Kabupaten Minahasa Utara.  

6. Online Customer reviews berpengaruh positif signifikan terhadap minat beli melalui trust 
pada e-commerce Shopee di Kecamatan Airmadidi Kabupaten Minahasa Utara.  

7. Kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap minat beli melalui trust pada e-
commerce Shopee di Kecamatan Airmadidi Kabupaten Minahasa Utara.  

 

Saran  

Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh, peneliti merekomendasikan hal-hal berikut: 

 

1. Disarankan agar Shopee fokus pada peningkatan kualitas produk yang ditawarkan di 
platform mereka. Dengan memastikan produk-produk yang dijual memiliki kualitas tinggi, 
Shopee dapat memperkuat kepercayaan pelanggan dan, pada akhirnya, meningkatkan 
minat beli. Selain itu, Shopee sebaiknya terus mengumpulkan dan menampilkan ulasan 
pelanggan yang positif, karena ulasan tersebut berperan penting dalam membangun 
kepercayaan dan memotivasi konsumen untuk melakukan pembelian serta 
merekomendasikan produk kepada orang lain. 

2. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti di masa mendatang untuk 
mengeksplorasi variabel-variabel lain dalam konteks yang serupa. 
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