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ABSTRAK 
 

Sabrina, Naila Karim. 2025. SKRIPSI. Judul: Pengaruh Online customer review 

terhadap Keputusan Pembelian jasa Transportasi online dengan 

Minat Beli sebagai Variabel Mediasi (Studi pada konsumen Gojek di 

Kota Malang) 

pembimbing  : Nur Laili Fikriah, S.E., M.Sc 

Kata Kunci  : Online customer review, Minat Beli, Keputusan 

pembelian  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh online customer 

reviewterhadap keputusan pembelian jasa transportasi online Gojek di Kota Malang, 

dengan minat beli sebagai variabel mediasi. Fenomena pertumbuhan layanan digital 

berbasis aplikasi telah mengubah perilaku konsumen dalam mencari informasi sebelum 

melakukan pembelian. ulasan pelanggan daring sebagai sumber informasi dan referensi 

penting dalam pengambilan keputusan, karena dianggap lebih kredibel dan relevan 

dibandingkan iklan konvensional. Dalam konteks ini, ulasan dari pengguna lain tidak 

hanya memengaruhi keputusan secara langsung, tetapi juga dapat membentuk minat 

beli terlebih dahulu sebelum konsumen memutuskan untuk menggunakan layanan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode non-

probability sampling melalui teknik purposive sampling. Jumlah sampel yang 

digunakan sebanyak 160 responden yang merupakan pengguna aktif layanan Gojek di 
Kota Malang. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner online. 

Analisis data dilakukan menggunakan aplikasi SmartPLS 4.0 dengan teknik analisis 

jalur (path analysis). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa online customer reviewberpengaruh positif 

dan signifikan terhadap minat beli serta keputusan pembelian. Selain itu, minat beli 

juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, serta minat beli 

terbukti memediasi pengaruh online customer reviewterhadap keputusan pembelian. 

Temuan ini menunjukkan bahwa ulasan pelanggan daring memiliki peran penting 

dalam membentuk persepsi, meningkatkan minat beli, dan mendorong konsumen untuk 

memutuskan menggunakan layanan transportasi online seperti Gojek.   
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ABSTRAC 
 

Sabrina, Naila Karim. 2025. THESIS. Title: “The influence of Online Customer 

Reviews on Purchasing Decisions for Online Transportation services 

with Purchase Interest as a Mediating Variable (Study on Gojek 

consumers in Malang City)” 

Advisor  : Nur Laili Fikriah, S.E., M.Sc 

Keywords  : online customer review, buying Interest, Purchasing 

Decisions  

This study aims to determine the effect of online customer reviews on purchasing 

decisions for Gojek online transportation services in Malang City, with purchase 

intention as a mediating variable. The phenomenon of the growth of application-based 

digital services encourages consumers to increasingly rely on online customer reviews 

as a source of information and references in making purchasing decisions. In this 

context, reviews from other users not only directly influence decisions, but can also 

shape purchase intention before consumers decide to use the service. 

This study uses a quantitative approach with a non-probability sampling method 

through a purposive sampling technique. The number of samples used was 160 

respondents who were active users of Gojek services in Malang City. Data collection 

was carried out through the distribution of online questionnaires. Data analysis was 

carried out using the SmartPLS 4.0 application with path analysis techniques. 

The results of the study indicate that online customer reviews have a positive and 
significant effect on purchase intention and purchase decisions. In addition, purchase 

intention also has a positive and significant effect on purchase decisions, and purchase 

intention is proven to mediate the influence of online customer reviews on purchase 

decisions. These findings indicate that online customer reviews have an important role 

in shaping perceptions, increasing purchase intention, and driving consumer purchase 

decisions towards online transportation services. 
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 خلاصة
تأثير تقييمات العملاء عبر الإنترنت على قرارات الشراء  . البحث الجامع. الموضوع: "0202سبرين نيلى كريم. 

ام بالشراء كمتغير وسيط )دراسة على مستهلكي جوجيك في مدينة لخدمات النقل عبر الإنترنت مع الاهتم

                                                                                                                               مالانج(" 

 المشرف   : نور ليلى فكرية ماجستر

اهتمام الشراء، قرارات الشراء تقييمات العملاء عبر الإنترنت، ةالكلمة الرتيسب :    

  

تهدف هذه الدراسة إلى تحديد تأثير تقييمات العملاء عبر الإنترنت على قرارات الشراء لخدمات 

في مدينة مالانج، مع اعتبار الاهتمام بالشراء متغيرًا وسيطاً. إن  Gojek النقل عبر الإنترنت من

الرقمية القائمة على التطبيقات تدفع المستهلكين إلى الاعتماد بشكل  الظاهرة المتنامية للخدمات

متزايد على تقييمات العملاء عبر الإنترنت كمصدر للمعلومات ومرجع في اتخاذ قرارات الشراء. 

وفي هذا السياق، لا تؤثر مراجعات المستخدمين الآخرين على القرارات بشكل مباشر فحسب، بل 

.                         تمام الشراء قبل أن يقرر المستهلكون استخدام الخدمةيمكنها أيضًا تشكيل اه  

تعتمد هذه الدراسة على المنهج الكمي باستخدام أسلوب العينة غير الاحتمالية من خلال تقنية العينة  

مستجيبا من المستخدمين النشطين لخدمات 062القصدية. بلغ عدد العينات المستخدمة   Gojek 

دينة مالانج. تم جمع البيانات من خلال توزيع الاستبيانات عبر الإنترنت. تم إجراء تحليل في م

مع تقنيات تحليل  SmartPLS 4.0 البيانات باستخدام تطبيق

 .المسار.                                                                                                           

هر نتائج الدراسة أن تقييمات العملاء عبر الإنترنت لها تأثير إيجابي وهام على اهتمام الشراء وتظ

وقرارات الشراء. بالإضافة إلى ذلك، فإن الاهتمام بالشراء له أيضًا تأثير إيجابي وهام على قرارات 

نت على قرارات الشراء، وقد ثبت أن الاهتمام بالشراء يتوسط تأثير تقييمات العملاء عبر الإنتر

الشراء. تشير هذه النتائج إلى أن تقييمات العملاء عبر الإنترنت تلعب دورًا مهمًا في تشكيل 

التصورات، وزيادة نية الشراء، ودفع قرارات الشراء لدى المستهلكين نحو خدمات النقل عبر 

 .                                                                                                                         الإنترنت.    
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BAB I   

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Revolusi pemasaran 5.0 semakin berkembang pesat pada era sekarang ini, 

perkembangan tersebut ditandai dengan adanya peningkatan teknologi berupa 

otomatisasi dan digitalisasi dalam industri yang menggabungkan antara teknologi dan 

manusia. Revolusi pemasaran 5.0 lebih menitikberatkan pada integrasi antara teknologi 

canggih seperti AI, teknologi robot, dan teknologi dengan keahlian manusia serta 

inovasi yang dapat mendorong perkembangan sistem produksi yang lebih efisien, 

fleksibel, berkelanjutan, serta meningkatkan kesejahteraan, meskipun begitu perlu 

diketahui bahwa manusia harus tetap menjadi fokus utama dalam pemasaran 5.0  

(Siagian, 2023).  

Pemasaran 5.0 diterapkan untuk membantu pemasar atau pebisnis untuk 

menciptakan, mengkomunikasikan, menyampaikan serta meningkatkan nilai di seluruh 

perjalanan pelanggan. Tujuannya adalah untuk menciptakan pengalaman pelanggan 

baru yang lancar dan menarik (Ummah, 2019). Perkembangan revolusi pemasaran 5.0 

telah merubah banyak aspek kehidupan masyarakat, seperti budaya, ekonomi, dan 

pendidikan. Salah satu dampak perkembangan tersebut ada pada kemudahan 

masyarakat dalam melakukan pergerakan atau perpindahan dari satu tempat ke tempat 

yang lainnya dan terjadi dalam w aktu yang cepat atau singkat. Perpindahan ini tidak 
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hanya terjadi pada manusia tetapi dapat terjadi kepada barang dan jasa (Anggriana et 

al., 2017).   

Peningkatan akan perpindahan masyarakat dan barang dari satu tempat ke tempat 

yang lainnya akan diiringi dengan peningkatan kebutuhan sarana transportasi yang 

memadai. Kebutuhan sarana transportasi tersebut dipenuhi melalui kehadiran angkutan 

umum. Salah satu angkutan umum yang lazim ditemui oleh masyarakat adalah ojek. 

Keberadaan ojek saat ini tidak bisa dipandang sebelah mata sebagai angkutan biasa. 

Jasa layanan ojek telah memasuki era digitalisasi dengan munculnya ojek berbasis 

online. Layanan ini memanfaatkan jaringan internet dengan menciptakan startup atau 

aplikasi pemesanan ojek secara online melalui aplikasi pada smartphone (Anggriana et 

al., 2017).  

Dengan hadirnya ojek online sebagai opsi baru dalam bidang transportasi di 

Indonesia saat ini telah memberikan kemudahan bagi masyarakat. Peralihan ojek yang 

sebelumnya konvensional dan sekarang lebih mengarah pada ojek berbasis online 

dirasa sangat menarik bagi masyarakat Indonesia. Khususnya bagi konsumen yang 

membutuhkan transportasi dengan cepat ataupun belum memiliki kendaraan dapat  

menjadikan ojek online sebagai solusi ketika membutuhkan jasa antar dari suatu tempat 

ke tempat lain yang ingin dituju (Gojek, 2024).  

Ojek online sebagai sarana transportasi yang berbasis aplikasi online dimana 

konsumen dapat terhubung dengan driver dengan cara menggunakan Handphone. Cara 

kerjanya, konsumen memesan driver melalui aplikasi ojek online yang ada, kemudian 

driver menerima pesanan konsumen dan siap mengantarkan konsumen ke tempat 
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tujuan sesuai dengan yang di pesan melalui aplikasi. Adanya hal tersebut memantik 

pemilik kendaraan bermotor, khususnya sepeda motor untuk memanfaatkan situasi ini 

dengan menawarkan jasa ojek yang dapat mengangkut penumpang dan barang sampai 

tujuan. Ojek online telah menjadi pilihan yang mudah bagi para konsumen untuk 

menggunakan Objek sebagai alat transportasi untuk mencapai tujuan dengan 

kenyamanan serta estimasi ketepatan waktu yang diberikan oleh aplikasi ojek online 

tersebut (Anggriana et al., 2017).  

Alasan konsumen menggunakan transportasi online adalah karena ulasan dan 

rating pelanggan online (OCR) telah menjadi faktor penting yang memengaruhi 

keputusan konsumen dalam memilih transportasi online dan platform  e-commerce. 

Menurut penelitian yang dilakukan Darmawan (2023), Menunjukkan bahwa OCR dan 

rating berdampak signifikan terhadap niat pembelian dan dianggap sebagai alat 

pemasaran penting bagi pasar online. Konsumen semakin memilih transportasi online 

daripada pilihan konvensional karena faktor-faktor seperti harga, kepraktisan, efisiensi, 

kualitas layanan, dan keamanan (Purbohastuti, 2018). Pergeseran perilaku konsumen 

dari belanja offline ke online telah menyebabkan pertumbuhan e-commerce yang 

signifikan di seluruh dunia, termasuk Indonesia (Farki, 2016). Penelitian menggunakan 

teknik penambangan data seperti algoritma Apriori dan FP-Growth telah dilakukan 

untuk mengidentifikasi pola dalam penggunaan transportasi online dan faktor-faktor 

yang memengaruhi pilihan konsumen (Fitriati & Hardiyanto, 2018). Dalam hal ini 

menunjukkan bahwa pentingnya OCR dan rating dalam membentuk keputusan 
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konsumen dan menyoroti perlunya perusahaan untuk memanfaatkan hal ini secara 

efektif.  

Pernyataan ini juga didukung oleh penelitian Waluyo (2022), menyatakan online 

customer review adalah ulasan yang diberikan oleh pembeli sebelumnya tentang 

produk atau layanan di sebuah platform  online. Ulasan ini berisi informasi mengenai 

kualitas produk atau layanan, kelebihan dan kekurangan, serta perbandingan antara 

deskripsi produk atau layanan di aplikasi dengan pengalaman nyata yang diterima 

konsumen. Informasi ini membantu konsumen atau calon pembeli dalam 

mempertimbangkan keputusan untuk menggunakan produk.   

Online customer review merupakan fasilitas dari suatu marketplace yang dengan 

bebasnya konsumen yang telah menerima produk dari toko tersebut dapat menuliskan 

berbagai opini-opini serta komentar mengenai berbagai produk dan pelayanannya. Hal 

ini dapat memberikan pengaruh besar terhadap (purchase decision) keputusan 

pembelian (Latief & Ayustira, 2020). Pada penelitian terdahulu menunjukkan hasil 

penelitian yang berbeda-beda, yang mana berdasarkan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Waluyo (2022), menyatakan bahwa online customer review mempunyai pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Berbanding terbalik dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Mutmainah (2019), yang menyatakan online customer 

review memiliki hasil bahwa ada pengaruh positif tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan  Susetyo & Cahyadi 

(2023), yang menyatakan bahwa online customer review tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian.  
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Online customer review juga mempunyai peran dalam memengaruhi minat beli. 

Beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa online customer review memiliki 

pengaruh terhadap minat beli. Dengan adanya ulasan positif dari konsumen lain, dapat 

mempengaruhi minat beli konsumen (Ngadimen & Widyastuti, 2021).  Pernyataan ini 

juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Istiqomah & Usman (2021), 

menyatakan dalam jual beli secara online calon pembeli memang tidak bisa mengecek, 

melihat, dan memeriksa barangnya secara langsung, namun dengan adanya gambar, 

video, ulasan, serta deskripsi tentang produk atau layanan yang diberikan oleh penjual 

dapat membantu konsumen dalam menilai produk tersebut. Apalagi dengan adanya 

ulasan online dari pembeli yang sudah pernah melakukan pembelian atau layanan ini 

bisa memudahkan calon konsumen dalam menerima informasi secara rinci tentang 

produk tersebut. Dalam Hal ini dapat menarik minat pembeli dalam melakukan 

keputusan pembelian. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Maulida & Purwanto 

(2022), menyatakan bahwa online customer review memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat beli, apabila semakin banyak review positif yang didukung 

oleh video atau media lainnya dapat meningkatkan minat beli konsumen.   

Minat beli merupakan pernyataan mental konsumen yang merefleksikan rencana 

pembelian suatu produk dengan merek tertentu. Menurut Hasto (2024), Minat beli 

adalah kecenderungan seseorang untuk merasa tertarik atau terdorong untuk 

melakukan kegiatan mendapatkan dan memiliki barang dan jasa. Minat beli adalah 

keinginan seseorang untuk melakukan sesuatu sebelum mereka benar-benar 
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mengambil keputusan pembelian dengan melibatkan berbagai pertimbangan untuk 

menggunakan produk dan jasa (Ishaq & Prayoga, 2017).   

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Tonda et al. (2024),  Aprilia (2022), dan 

Waluyo (2022), Menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara minat beli pada 

keputusan pembelian. berbanding terbalik dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Susetyo & Cahyadi (2023), menyatakan bahwa minat beli tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Dari adanya kesenjangan hasil penelitian 

terdahulu, peneliti tertarik untuk mengetahui apakah temuan penelitian saat ini akan 

berbeda dengan penelitian sebelumnya.  

Keputusan pembelian konsumen terhadap layanan Gojek merupakan fenomena 

menarik yang mencerminkan dinamika pasar jasa transportasi online. Dalam konteks 

ini, keputusan pembelian merujuk pada proses dimana konsumen memilih untuk 

menggunakan layanan Gojek, yang meliputi berbagai layanan seperti GoRide dan 

GoCar. Keputusan pembelian menurut Tonda et al. (2024), adalah proses penyelesaian 

masalah yang berawal dari latar belakang masalah, identifikasi masalah hingga 

terbentuknya kesimpulan atau rekomendasi. Rekomendasi itulah yang akan digunakan 

sebagai pedoman dalam pengambilan keputusan. Keputusan konsumen merupakan 

tindakan konsumen dalam memutuskan sebuah produk yang dianggap menjadi solusi 

dari kebutuhan dan keinginan konsumen tersebut. Keputusan pembelian merupakan 

proses dimana pembeli mengetahui masalahnya, mencari informasi mengenai produk 

atau layanan tertentu dan mengevaluasi beberapa dari masing-masing alternatif 
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tersebut untuk digunakan dalam memecahkan suatu masalah, kemudian mengarahkan 

nya kepada keputusan pembelian (Hasto, 2024).  

Hasil penelitian dari Oktavia & Fageh (2022), menyatakan bahwa minat beli 

dapat menjadi variabel yang memediasi antara diskon dengan keputusan pembelian. 

Menurut Waluyo (2022), menyatakan bahwa minat beli dapat menjadi variabel yang 

memediasi antara online customer review dengan keputusan pembelian. Sama dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Ngadimen & Widyastuti (2021), menyatakan bahwa 

online customer review berpengaruh terhadap keputusan pembelian melalui minat beli. 

Hal ini karena rekomendasi dan ulasan yang positif dari konsumen dapat memengaruhi 

minat beli konsumen.    

Gojek adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan Transportasi 

ojek online, yang bertujuan untuk menghubungkan antara ojek (driver) dengan 

penumpang ojek. Pada tahun 2011 perusahaan ini berdiri pertama kali di kota jakarta. 

Gojek merupakan perusahaan yang berjiwa sosial yang memimpin revolusi industri 

transportasi ojek online. Karena efektifitas perusahaan dalam bermitra dengan 

pengemudi ojek yang berpengalaman semakin baik dan meningkatnya minat pelanggan 

sehingga Gojek dikembangkan di kota kota besar lainnya seperti khususnya wilayah 

JABODETABEK (Wardani, 2017)  
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Berbagai aplikasi ojek online yang lahir sebagai akibat perkembangan teknologi 

transportasi digital dapat terlihat keberadaannya di sekitar kita. Menurut data 

Indonesia.id terdapat beberapa aplikasi Transportasi online yang paling banyak 

digunakan diantaranya : 1) Gojek, 2) Grab, 3) Maxim, 4) InDriver  

Sumber: The state mobile (2024) report  

Gambar  diatas merupakan data transportasi online yang paling banyak 

digunakan di Indonesia (per februari 2024). Berdasarkan hasil survei yang dilakukan 

data oleh The state Mobile 2024 Report, hampir seluruh masyarakat Indonesia memilih 

 

Gambar 1.1  

Transportasi yang paling banyak diunduh 
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untuk menggunakan jasa Gojek sebagai alternatif transportasi sehari-hari mereka. Hal 

tersebut ditunjukkan dengan Gojek memperoleh nilai ribuan tertinggi yakni 1.360.000 

pengguna di tahun 2022 dan 957.000 ribu pengguna di tahun 2023 yang mana dalam 

hal ini menjelaskan bahwa Gojek lebih unggul dari pada aplikasi yang lain  seperti 

maxim, In Drive, Grab dan Taxi Drive yang masih ada di bawah gojek.  

Dalam era digital sat ini, ulasan konsumen secara daring atau online customer 

review telah menjadi salah satu faktor penting yang memengaruhi perilaku konsumen 

dalam mengambil keputusan pembelian, termasuk dalam memilih layanan transportasi 

online. Melalui ulasan yang tersedia pada platform aplikasi, konsumen dapat 

memperoleh informasi langsung dari sebelumnya, baik dalam bentuk penilaian bintang 

mmaupun komentar yang menjelaskan pengalaman mereka secara rinci, berikut 

gambar tangkapan layar ulasan konsumen dari aplikasi Gojek di Google playstore. 

Sumber: Google Playstore (2025 

  

Gambar 1.2   

Ulasan konsumen di google playstore 
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Dalam gambar tersebut dapat dilihat bahwasanya aplikasi ini telah memperoleh 

lebih dari 100 juta unduhan dan menerima lebih dari 5 juta ulasan pengguna dengan 

rating rata-rata mencapai 4,6 dari 5 bintang. Angka ini menunjukkan tingginya tigkat 

interaksi dan kepuasan pengguna terhadap layanan yang disediakan oleh Gojek. 

Ulasan-ulasan yang ditampilkan mencakup berbagai aspek, mulai dari promo diskon 

yang disediakan, kepraktisan penggunaan aplikasi, kecepatan layanan, hingga saran 

dan kritik terhadap fitur-fitur tertentu.  

Online customer review tidak hanya berfungsi sebagai bentuk umpan balik bagi 

penyedia layanan, tetapi juga menjadi sumber informasi yang dipercaya oleh calon 

pengguna dalam mempertimbangkan apakah akan menggunakan layanan tersebut atau 

tidak. Keputusan pembelian tidak lagi hanya dipengaruhi oleh promosi dari pihak 

perusahaan, tetapi juga oleh pendapat dan pengalaman pengguna lain yang dianggap 

lebih objektif dan relevan (Ngadimen & Widyastuti, 2021).  

Oleh karena itu, dalam konteks jasa transportasi online seperti Gojek, online 

customer review memiliki peran penting dalam membentuk persepsi dan minat beli  

konsumen, yang pada akhirnya dapat memengaruhi keputusan pembelian. Melihat 

tingginya jumlah ulasan dan rating yang diberikan oleh pengguna aplikasi gojek, 

penelitian ini penting dilakukan untuk mengkaji sejauh mana online customer review 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian, terutama dalam studi kasus pengguna 

Gojek di kota Malang.  
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Tabel 1.1  

Ekosistem Gojek 

Layanan Gojek Persentase Konsumen Keterangan 

Ekosistem Gojek 80% Menjadi pilihan utama warga Malang 

GoRide & GoCar 86% Selalu dimanfaatkan oleh konsumen 

Malang 

GoFood 88% Selalu digunakan oleh konsumen 

GoSend 73% Selalu dimanfaatkan oleh konsumen 

Sumber: Riset LD FEB UI (2021) 

Berdasarkan data yag diperoleh, terlihat bahwa ekosistem Gojek sangat diminati 

oleh masyarakat kota Malang, dimana 80% warga Malang menjadikan Gojek sebagai 

pilihan utama dalam memenuhi kebutuhan transportasi dan layanan sehari-hari. Hal ini 

diperkuat dengan tingginya persentase penggunaan masing-masing layanan Gojek oleh 

konsumen di kota tersebut, yaitu GoRide & GoCar sebesar 86%, GoFood sebesar 88% 

dan GoSend sebesar 73%.  Tingginya tingkat pemanfaatan layanan ini menunjukkan 

bahwa masyarakat Malang telah memiliki ketergantungan yang tinggi terhadap 

berbagai fitur dalam ekosistem Gojek. Dengan demikian, kota Malang merupakan 

lokasi yang tepat dan relevan untuk meneliti perilaku konsumen dalam pengguna 

layanan Gojek, karena penggunaannya yang dominan dapat memberikan data yang 

representatif dan mendalam terhadap fenomena yang di teliti.  

Kota Malang dipilih sebagai lokasi penelitian karena memiliki ekosistem layanan 

Gojek yang berkembang pesat dan memberikan kontribusi signifikan terhadap 

perekonomian daerah. Berdasarkan hasil riset Lembaga Demografi Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Indonesia (LD FEB UI), kontribusi ekonomi dari ekosistem 

Gojek dan GoTo Financial di kota Malang diperkirakan mencapai Rp 5,1 triliun, atau 
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setara dengan 7,1% produk Domestik Regional Bruto (PDRB) kota Malang. Hal ini 

menunjukkan bahwa Gojek berperan penting dalam perekonomian lokal dan 

meningkatkan pendapatan mitra driver serta UMKM di kota Malang.  

Selain itu layanan Gojek telah menjadi pilihan masyarakat Malang sebanyak 80% 

hingga 86%  konsumen secara rutin menggunakan layanan GoRide dan GoCar, 

sementara 88% menggunakan GoFood dan 73% memanfaatkan layanan GoSend. Hal 

ini menunjukkan bahwa penetrasi dan adopsi layanan Gojek di kota Malang sangat 

tinggi, hingga menjadikannya lokasi yang relevan untuk meneliti perilaku konsumen 

terhadap jasa transportasi online. Riset juga mencatat bahwa mayoritas mitra driver dan 

pelaku UMKM menyatakan kemitraan dengan Gojek meningkatkan kualitas hidup 

mereka, baik dari sisi fleksibilitas waktu, peningkatan pendapata. Bahkan, pendapatan 

rata-rata mitra UMKM GoFood di kota Malang meningkat sebesar 34% dibandingkan 

tahun sebelumnya. Tingginya tingkat penggunaan layanan transportasi online, 

besarnya dampak ekonomi Gojek terhadap daerah, serta keterlibatan aktif konsumen 

dan mitra dalam ekosistem digital menjadi landasan kuat dalam memilih kota Malang 

sebagai lokasi penelitian. Dengan demikian, kota Malang dinilai representatif untuk 

mengkaji pengaruh diskon dan online customer review terhadap keputusan pembelian 

jasa transportasi online dengan minat beli sebagai variabel mediasi.  

 Berdasarkan Latar belakang diatas menunjukkan hasil bahwa minat beli tidak 

selalu memediasi variabel online customer review dan diskon terhadap keputusan 

pembelian. Disamping persaingan bisnis yang ketat dan perkembangan teknologi yang 

sangat pesat, peneliti tertarik melakukan penelitian mengenai “Pengaruh online 
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customer review terhadap keputusan pembelian jasa transportasi online dengan 

minat beli sebagai variabel mediasi (Studi pada konsumen Gojek di kota 

Malang)”  

1.2 Rumusan masalah  

Berdasarkan Uraian pada latar belakang, maka peneliti merumuskan rumusan 

masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :  

1. Apakah online customer review berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada 

konsumen Gojek di kota Malang? 

2. Apakah keputusan pembelian berpengaruh terhadap minat beli pada konsumen 

Gojek di kota Malang?  

3. Apakah online customer review berpengaruh terhadap minat beli pada konsumen 

Gojek di kota Malang?  

4. Apakah online customer review berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

dengan minat beli sebagai variabel mediasi pada konsumen Gojek di kota Malang?  

1.3 Tujuan penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan sebelumnya, maka tujuan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui apakah online customer review berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian pada konsumen Gojek di kota Malang  
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2. Untuk mengetahui apakah keputusan pembelian berpengaruh terhadap minat beli 

pada konsumen Gojek di kota Malang.  

3. Untuk mengetahui apakah online customer review berpengaruh terhadap minat 

beli pada konsumen Gojek di kota Malang.  

4. Untuk mengetahui apakah online customer review berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian yang dimediasi oleh minat beli pada konsumen Gojek di kota 

Malang. 

1.4 Manfaat penelitian  

Penelitian ini memiliki dua manfaat yaitu secara teoritis dan praktis tentang peran 

online customer review terhadap keputusan pembelian yang di mediasi minat beli 

adalah sebagai berikut:  

1. Manfaat teoritis  

a. Penelitian ini diharapkan memberikan informasi tentang pengaruh diskon dan 

online customer review terhadap keputusan pembelian melalui minat beli 

sebagai variabel mediasi.  

b. Diharapkan hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai referensi tambahan 

ketika peneliti selanjutnya melakukan penelitian di bidang yang sama.  

2. Manfaat praktis  

a. Untuk peneliti  

Diharapkan dapat menjadikan sebagai pemahaman yang lebih baik tentang 

dinamika pasar dan perilaku konsumen di lingkungan bisnis online, sehingga 



15 
 

    
 

peneliti memperoleh pengalaman dalam menerapkan teori-teori yang 

didapatkan selama masa perkuliahan dan sebagai persyaratan untuk meraih 

gelar Sarjana strata 1 pada program studi Manajemen Fakultas Ekonomi 

Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang.  

b. Untuk mahasiswa  

Diharapkan dapat dijadikan pedoman serta referensi ilmiah dalam bidang 

ekonomi khususnya manajemen pemasaran  untuk penelitian dimasa yang akan 

datang.  

c. Untuk perusahaan  

Diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dalam merancang strategi 

pemasaran yang efektif bagi perusahaan serta membantu perusahaan dalam 

meningkatkan pengalaman konsumen dengan fokus pada faktor-faktor yang 

memperkuat diskon, online customer review, minat beli yang dapat 

merangsang keputusan pembelian.  
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BAB II   

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Hasil penelitian terdahulu  

Penelitian terdahulu dilakukan untuk membandingkan berbagai aspek, dan 

penelitian ini membantu dalam menempatkan serta menunjukkan keaslian penelitian. 

Hasil dari penelitian ini dimasukkan dalam kajian pustaka  

Tabel 2.1  

penelitian terdahulu 

No  Nama, Tahun, judul 

penelitian  

Variabel  Metode  Hasil penelitian  

1 (Oktavia & Fageh, 2022) 

Pengaruh diskon 

terhadap keputusan 

pembelian kosmetik 

halal dengan minat beli 

sebagai variabel 

intervening  

Diskon  (X) 

Keputusan 

pembelian  (Y)  

Minat beli  (Z) 

- Kuantitatif  

- Populasi 

penelitian 

yaitu 

mahasiswa 

program studi 

ekonomi 

islam unesa  

- Sampel 

berjumlah 

320 

mahasiswa  

periode 2017-

2020.  

- Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

probabilitas 

pendekatan 

sampel acak  

- Teknik 

pengambilan 

data 

menggunakan 

kuesioner  

- Analisis 

menggunakan 

uji instrumen 

Menunjukkan bahwa:  

1. Diskon memiliki 

pengaruh signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian  

2. Keputusan pembelian 

memiliki pengaruh 

signifikan terhadap 

minat beli  

3. Diskon memiliki 

pengaruh signifikan 

terhadap minat beli  

4. Variabel Diskon 

memiliki pengaruh 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian 

melalui minat beli 

sebagai variabel yang 

memediasi.  
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yang 

mencakup uji 

validitas dan 

reliabilitas  

2 (Hasto, 2024) 

Pengaruh diskon, Brand 

image, dan kemudahan 

akses terhadap 

keputusan pembelian 

mahasiswa pengguna 

aplikasi shopee melalui 

minat beli sebagai 

variabel intervening  

Diskon  (X1)  

Brand image  

(X2)  

Kemudahan 

akses  (X3)  

Keputusan 

pembelian  (Y) 

Minat beli (Z)  

- Kuantitatif  

- Populasi 

penelitian 

yaitu 

mahasiswa 

universitas 

sarjanawiyata 

tamansiswa 

yang 

menggunakan 

aplikasi 

shopee  

- Sampel 

berjumlah 

100 

responden 

mahasiswa  

pengguna 

aplikasi 

shopee  

- Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

non 

probability 

sampling   

- Teknik 

pengambilan 

data 

menggunakan 

data primer 

melalui 

kuesioner 

- Analisis 

menggunakan 

analisis 

deskriptif  

 Menunjukkan bahwa:  

1. Diskon memiliki 

pengaruh signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian  

2. Keputusan pembelian 

memiliki pengaruh 

signifikan terhadap 

minat beli  

3. Diskon memiliki 

pengaruh signifikan 

terhadap minat beli  

4. Variabel Diskon 

memiliki pengaruh 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian 

melalui minat beli 

sebagai variabel yang 

memediasi.  

 

3 (Fitrotin & Sudarwanto, 

2022) 

Pengaruh price discount 

dan bonus pack 

keputusan pembelian 

produk near expired 

kecap bango yang di 

mediasi oleh minat beli 

Price discount 

(X1) 

Bonus pack (X2) 

Keputusan 

pembelian  (Y) 

Minat beli (Z) 

- Kuantitatif  

- Populasi 

penelitian 

yaitu 

pelanggan 

Transmart 

cabang 

rungkut  

Menunjukkan bahwa: 

1. price discount dan 

bonus pack 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap minat beli  

2. price discount dan 

bonus pack 
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(studi kasus di transmart 

rungkut surabaya) 

- Sampel 

berjumlah 

100 

responden 

- Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik 

random 

sampling   

- Teknik 

pengambilan 

data 

menggunakan 

kuesioner 

- Analisis 

menggunakan 

analisis path 

dengan uji 

asumsi klasik 

- SPSS  

berpengaruh positif 

tidak signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian dengan 

minat beli sebagai 

variabel intervening 

4 (Ramadhanti & Yuli 

Prastyatini, 2023) 

Pengaruh diskon flash 

sale dan biaya ongkos 

kirim terhadap 

keputusan pembelian 

pada marketplace shopee 

dengan minat beli 

sebagai variabel 

moderasi  

Diskon (X1)  

Biaya ongkir 

(X2)  

Keputusan 

pembelian (Y)  

Minat beli (Z)  

- Kuantitatif  

- Populasi 

penelitian 

yaitu 

mahasiswa 

fakultas 

ekonomi 

universitas 

sarjanawiyata 

tamansiswa 

pengguna 

aplikasi 

shopee  

- Sampel 

berjumlah 

105  

mahasiswa yg 

dipilih secara 

acak  

- Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

purposive 

sampling 

- Teknik 

pengambilan 

data 

menggunakan 

Menunjukkan bahwa:  

1. Diskon flash sale  

pengaruh positif 

terhadap keputusan 

pembelian  

2. biaya ongkos kirim 

berpengaruh positif 

terhadap keputusan 

pembelian  

3. minat beli tidak dapat 

memoderasi diskon 

flash sale terhadap 

keputusan pembelian  

4. minat beli tidak dapat 

memoderasi biaya 

ongkos kirim terhadap 

keputusan pembelian 
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kuesioner 

melalui 

Google form  

- Analisis 

menggunakan 

uji asumsi 

klasik dan uji 

hipotesis 

dengan 

berbagai 

metode 

statistik   

- SPSS  

5 (Ngadimen & 

Widyastuti, 2021) 

Pengaruh social media 

marketing, online 

customer review, dan 

religius terhadap 

keputusan pembelian 

konsumen shopee di 

masa pandemi covid-19 

dengan minat beli 

sebagai variabel 

intervening 

Social media 

marketing (X1) 

online customer 

review (X2) 

Religiusitas (X3) 

Keputusan 

pembelian (Y) 

Minat beli (Z) 

- Kuantitatif  

- Populasi 

penelitian 

yaitu 

konsumen 

pengguna 

shopee secara 

acak di 

indonesia 

- Sampel 

berjumlah 

100 

konsumen  

- Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

purposive 

sampling  

- Teknik 

pengambilan 

data 

menggunakan 

kuesioner  

- Analisis 

menggunakan 

uji statistik, 

uji asumsi 

klasik dan 

path analysis  

 

Menunjukkan bahwa:  

1. social media 

marketing, online 

customer review 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap minat beli  

2. religiusitas 

berpengaruh positif 

tidak signifikan 

terhadap minat beli  

3. social media 

marketing, online 

customer review, 

religiusitas 

berpengaruh positif 

tidak signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian 

4. minat beli 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian  

5. minat beli dapat 

memediasi social 

media marketing, 

Online customer 

review terhadap 

keputusan pembelian 

namun minat beli 

tidak dapat memediasi 

religiusitas terhadap 

keputusan pembelian  
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6 (Waluyo, 2022) 

Customer review dan 

influencer terhadap 

keputusan pembelian 

dengan variabel minat 

beli sebagai variabel 

intervening  

Customer review 

(X1) 

Influencer (X2) 

Keputusan 

pembelian (Y) 

Minat beli (Z) 

- Kuantitatif  

- Populasi 

penelitian 

yaitu 

konsumen 

pengguna 

shopee di 

jawa tengah  

- Sampel tidak 

diketahui   

- Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

skala interval   

- Teknik 

pengambilan 

data 

menggunakan 

kuesioner dan 

wawancara  

- Analisis 

menggunakan 

uji validitas, 

uji reliabilitas 

dan uji 

statistik t  

Menunjukkan bahwa:  

1. customer review dan 

influencer 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian  

2. customer review dan 

influencer 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

minat beli  

3. minat beli mempunyai 

pengaruh positif 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian  

4. minat beli dapat 

memediasi customer 

review dan influencer 

terhadap keputusan 

pembelian  

7 (Susetyo & Cahyadi, 

2023) 

Pengaruh kemudahan 

penggunaan, keamanan 

transaksi dan Online 

customer review 

terhadap keputusan 

pembelian dan minat 

untuk membeli sebagai 

variabel intervening 

Kemudahan 

penggunaan (X1) 

Keamanan 

transaksi (X2) 

Online customer 

review (X3)  

Keputusan 

pembelian (Y) 

Minat beli (Z) 

- Kuantitatif  

- Populasi 

penelitian 

yaitu 

mahasiswa 

pengguna 

media sosial 

di world wide 

web dan 

platform  e-

commerce di 

kabupaten 

gresik  

- Sampel 

berjumlah 

100 

responden  

- Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

non 

probability 

sampling   

Menunjukkan bahwa:  

1. kemudahan 

penggunaan 

menunjukkan hasil 

positif signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian serta 

melalui variabel 

intervening minat beli  

2. keamanan transaksi 

dan Online customer 

review menunjukkan 

hasil yang tidak 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian 

melalui variabel 

intervening minat beli  

3. minat beli tidak dapat 

memediasi Online 

customer review dan 

keamanan transaksi 
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- Teknik 

pengambilan 

data 

menggunakan 

kuesioner 

dengan 

disebar ke 

situs media 

sosial 

- Analisis 

menggunakan 

SEM uji 

validitas dan 

reliabilitas  

- Smart PLS 

3.0 

terhadap keputusan 

pembelian.  

8 (Tonda et al., 2024) 

Pengaruh promosi dan 

Online customer review 

terhadap keputusan 

pembelian melalui minat 

beli (literature review 

manajemen pemasaran) 

Promosi (X1)  

Online customer 

review (X2)  

Keputusan 

pembelian (Y) 

Minat beli (Z)  

 

- Kuantitatif  

- Populasi 

penelitian 

yaitu 

mahasiswa 

prodi 

manajemen 

angkatan 

2020 

universitas 

bhayangkara 

jakarta raya  

- Sampel 

berjumlah 

200 

responden 

mahasiswa 

angkatan 

2020  

- Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

Non 

probability 

sampling  

- Teknik 

pengambilan 

data 

menggunakan 

data primer 

berupa 

kuesioner 

- Analisis SEM 

menggunakan 

Menunjukkan bahwa:  

1. promosi dan Online 

customer review 

berpengaruh positif 

terhadap minat beli  

2. promosi dan Online 

customer review 

berpengaruh positif 

terhadap keputusan 

pembelian  

3. keputusan pembelian 

berpengaruh positif 

terhadap minat beli 

4. minat beli 

berpengaruh positif 

terhadap keputusan 

pembelian   
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uji instrumen 

yang 

mencakup uji 

validitas dan 

reliabilitas 

- Smart PLS 

4.0  

9 (Lailatul Istiqomah & 

Usman Usman, 2021) 

Pengaruh online 

customer review, 

kepercayaan, dan 

persepsi resiko terhadap 

keputusan pembelian 

dengan minat beli 

sebagai variabel 

intervening (studi 

terhadap mahasiswa 

pengguna platform  

pasar online) 

Online customer 

review (X1) 

Kepercayaan 

(X2) 

Persepsi resiko 

(X3)  

Keputusan 

pembelian (Y) 

Minat beli (Z) 

- Kuantitatif  

- Populasi 

penelitian 

yaitu 

mahasiswa 

pengguna 

platform  

pasar online  

- Sampel 

berjumlah 

150 

responden  

- Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik 

purposive 

sampling  

- Teknik 

pengambilan 

data 

menggunakan 

data primer 

dengan  

menyebarkan 

kuesioner 

melalui 

google form 

- Analisis 

menggunakan 

SEM  

Menunjukkan bahwa: 

1. Online customer 

review dan 

kepercayaan 

berpengaruh positif 

terhadap minat beli  

2. persepsi risiko tidak 

memiliki pengaruh 

terhadap minat beli  

3. Online customer 

review dan dan 

kepercayaan 

berpengaruh positif 

terhadap keputusan 

pembelian  

4. persepsi resiko 

berpengaruh 

signifikan dan negatif 

terhadap keputusan 

pembelian  

5. minat beli 

berpengaruh positif 

terhadap keputusan 

pembelian  

10 (Setiawan, 2024) 

Analisis pengaruh 

diskon terhadap minat 

beli serta dampaknya 

pada keputusan 

pembelian athena 

skincare pada platform  

Tiktok shop  

Diskon (X) 

Keputusan 

pembelian (Y) 

Minat beli (Z)  

- Kuantitatif  

- Populasi 

penelitian 

yaitu 

konsumen 

Athena 

skincare di 

platform  

Tiktok shop  

- Sampel 

berjumlah 40 

responden  

Menunjukkan bahwa:  

1. Diskon memiliki 

pengaruh positif 

terhadap minat beli  

2. Diskon memiliki 

pengaruh positif 

signifikan terhadap 

keputusan pembelian 

dan minat beli  

3. Minat beli memiliki 

pengaruh positif 
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- Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

probabilitas 

sampling  

- Teknik 

pengambilan 

data 

menggunakan 

kuesioner 

- Analisis data 

menggunakan 

analisis 

deskriptif dan 

analisis jalur   

signifikan terhadap 

keputusan pembelian  

Sumber: Data diolah peneliti, 2024  

Pada tabel 2.2. dapat ditemukan persamaan dan perbedaan antara penelitian ini 

dengan penelitian terdahulu yaitu sebagai berikut:  

Tabel 2.2  

Persamaan dan Perbedaan Penelitian 

No  Nama, tahun dan judul 

penelitian  

Persamaan  Perbedaan  

1 (Oktavia & Fageh, 2022) 

Pengaruh diskon terhadap 

keputusan pembelian kosmetik 

halal dengan minat beli sebagai 

variabel intervening 

- Penelitian kuantitatif  

- Menggunakan keputusan 

pembelian sebagai 

variabel dependen  

- Menggunakan minat beli 

sebagai variabel mediasi  

- Teknik pengambilan data 

menggunakan kuesioner   

- Objek penelitiannya 

berbeda yaitu di 

kosmetik bukan di 

Gojek  

- Menggunakan diskon 

sebagai variabel 

independen  

- Teknik analisis data 

menggunakan analisis 

jalur  

2 (Hasto, 2024) 

Pengaruh diskon, Brand image, 

dan kemudahan akses terhadap 

keputusan pembelian mahasiswa 

pengguna aplikasi shopee 

melalui minat beli sebagai 

variabel intervening 

- Penelitian kuantitatif  

- Menggunakan keputusan 

pembelian sebagai 

variabel dependen  

- Menggunakan minat beli 

sebagai variabel mediasi 

- Teknik pengambilan data 

menggunakan kuesioner   

- Objek penelitiannya 

berbeda yaitu di shopee 

- Menggunakan diskon 

sebagai variabel 

independen   

- Terdapat brand image 

dan kemudahan akses 

sebagai variabel 

independen tambahan  

- Teknik analisis 

menggunakan analisis 

regresi linier berganda  
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3 (Fitrotin & Sudarwanto, 2022) 

Pengaruh price discount dan 

bonus pack keputusan pembelian 

produk near expired kecap bango 

yang di mediasi oleh minat beli 

(studi kasus di transmart rungkut 

surabaya) 

- Penelitian kuantitatif  

- Menggunakan diskon 

sebagai variabel 

independen  

- Menggunakan keputusan 

pembelian sebagai 

variabel dependen  

- Menggunakan minat beli 

sebagai variabel mediasi 

- Teknik pengambilan data 

menggunakan kuesioner   

- Objek penelitiannya 

berbeda yaitu di kecap 

bango 

- Terdapat bonus pack 

sebagai variabel 

independen tambahan 

- Teknik analisis data 

menggunakan analisis 

jalur  

 

4 (Ramadhanti & Yuli Prastyatini, 

2023) 

Pengaruh diskon flash sale dan 

biaya ongkos kirim terhadap 

keputusan pembelian pada 

marketplace shopee dengan 

minat beli sebagai variabel 

moderasi 

- Penelitian kuantitatif  

- Menggunakan keputusan 

pembelian sebagai 

variabel dependen  

- Menggunakan minat beli 

sebagai variabel mediasi 

- Teknik pengambilan data 

menggunakan kuesioner   

- Objek penelitiannya 

berbeda yaitu di shopee 

- Terdapat flash sale, 

diskon dan biaya 

ongkos kirim  sebagai 

variabel independen 

tambahan 

- Teknik analisis 

menggunakan analisis 

regresi linier berganda  

    

5 (Ngadimin & Widyastuti, 2021) 

Pengaruh social media 

marketing, online customer 

review, dan religius terhadap 

keputusan pembelian konsumen 

shopee di masa pandemi covid-

19 dengan minat beli sebagai 

variabel intervening 

- Penelitian kuantitatif  

- Menggunakan Online 

customer review sebagai 

variabel independen  

- Menggunakan keputusan 

pembelian sebagai 

variabel dependen  

- Menggunakan minat beli 

sebagai variabel mediasi  

- Teknik pengambilan data 

menggunakan kuesioner   

- Objek penelitiannya 

berbeda yaitu di shopee 

- Terdapat sosial media 

dan religius sebagai 

variabel independen 

tambahan 

- Teknik analisis data 

yang digunakan ada;ah 

path analysis  

6 (Waluyo, 2022) 

Customer review dan influencer 

terhadap keputusan pembelian 

dengan variabel minat beli 

sebagai variabel intervening 

- Penelitian kuantitatif  

- Menggunakan Online 

customer review sebagai 

variabel independen  

- Menggunakan keputusan 

pembelian sebagai 

variabel dependen  

- Menggunakan minat beli 

sebagai variabel mediasi  

- Teknik pengambilan data 

menggunakan kuesioner   

- Objek penelitiannya 

berbeda yaitu di 

Onlineshop shopee  

- Terdapat influencer 

sebagai variabel 

independen tambahan 

- Teknik analisis data 

menggunakan path 

analysis  

7 (Susetyo & Cahyadi, 2023) 

Pengaruh kemudahan 

penggunaan, keamanan transaksi 

dan Online customer review 

terhadap keputusan pembelian 

dan minat untuk membeli 

sebagai variabel intervening 

- Penelitian kuantitatif  

- Menggunakan Online 

customer review sebagai 

variabel independen  

- Menggunakan keputusan 

pembelian sebagai 

variabel dependen  

- Objek penelitiannya 

berbeda yaitu di toko 

online 

- Terdapat kemudahan 

penggunaan dan 

keamanan transaksi 



25 
 

    
 

- Menggunakan minat beli 

sebagai variabel mediasi  

- Teknik pengambilan data 

menggunakan kuesioner 

- Alat Analisis data 

menggunakan SEM 

Smart PLS    

sebagai variabel 

independen tambahan 

 

8 (Tonda et al., 2024) 

Pengaruh promosi dan Online 

customer review terhadap 

keputusan pembelian melalui 

minat beli (literature review 

manajemen pemasaran) 

- Penelitian kuantitatif  

- Menggunakan Online 

customer review sebagai 

variabel independen  

- Menggunakan keputusan 

pembelian sebagai 

variabel dependen  

- Menggunakan minat beli 

sebagai variabel mediasi  

- Teknik pengambilan data 

menggunakan kuesioner 

- Alat Analisis data 

menggunakan SEM 

Smart PLS   

- Objek penelitiannya  

berbeda yaitu di 

literatur review  

- Terdapat promosi 

sebagai variabel 

independen tambahan 

 

9 (Lailatul Istiqomah & Usman 

Usman, 2021) 

Pengaruh online customer 

review, kepercayaan, dan 

persepsi resiko terhadap 

keputusan pembelian dengan 

minat beli sebagai variabel 

intervening (studi terhadap 

mahasiswa pengguna platform  

pasar online) 

- Penelitian kuantitatif  

- Menggunakan Online 

customer review sebagai 

variabel independen  

- Menggunakan keputusan 

pembelian sebagai 

variabel dependen  

- Menggunakan minat beli 

sebagai variabel mediasi  

- Teknik pengambilan data 

menggunakan kuesioner 

- Alat Analisis data 

menggunakan SEM 

Smart PLS   

- Objek penelitiannya  

berbeda yaitu di 

platform  pasar online 

- Terdapat kepercayaan 

dan persepsi risiko 

sebagai variabel 

independen tambahan 

 

10 (Setiawan, 2024) 

Analisis pengaruh diskon 

terhadap minat beli serta 

dampaknya pada keputusan 

pembelian athena skincare pada 

platform Tiktok shop 

- Penelitian kuantitatif  

- Menggunakan keputusan 

pembelian sebagai 

variabel dependen  

- Menggunakan minat beli 

sebagai variabel mediasi 

- Teknik pengambilan data 

menggunakan kuesioner   

- Objek penelitiannya 

berbeda yaitu di athena 

skincare  

- Menggunakan diskon 

sebagai variabel 

independen  

- Teknik analisis data 

menggunakan analisis 

jalur  

Sumber: data diolah peneliti, 2024 
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2.2 Kajian teoritis  

2.2.1 Online customer review  

2.2.2. 1 Pengertian Online customer review  

Online customer review adalah ulasan yang diberikan oleh konsumen mengenai 

produk atau layanan yang mereka beli secara online. Online customer review juga 

merupakan salah satu Word of Mouth (eWOM) dalam perdagangan online, konsumen 

dapat memperoleh informasi tentang kualitas produk, serta penilaian dari konsumen 

terdahulu saat mereka membeli secara online (Ngadimen & Widyastuti, 2021).  

Online customer review merupakan suatu ulasan mengenai toko atau produk 

yang dilakukan oleh pembeli sebelumnya, ulasan yang diberikan oleh konsumen 

berkaitan dengan informasi dari evaluasi suatu produk tentang kualitas produk, 

kelebihan produk serta kekurangan produk dengan demikian konsumen dapat 

mempertimbangkan keinginan untuk membeli produk tersebut (Waluyo, 2022).   

Menurut Ardianti & Widiartanto (2019), menyatakan online customer review 

dapat dipahami sebagai salah satu wadah konsumen dalam melihat review dari 

konsumen lain terhadap suatu produk, layanan serta tentang sebuah perusahaan 

produsen. Menurut Latief & Ayustira (2020), online customer review merupakan 

fasilitas yang mengijinkan konsumen secara bebas dan mudah untuk menulis komentar 

dan opini mereka secara online mengenai produk dan layanan, online customer review 

dapat memberikan pengaruh besar kepada konsumen untuk melakukan keputusan 

pembelian.  
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Berdasarkan beberapa penjelasan terkait dari online customer review 

sebagaimana diatas, maka dapat dikatakan bahwa online customer review merupakan 

sebagai ulasan yang diberikan oleh konsumen mengenai produk atau layanan yang 

mereka beli secara online. Ulasan ini termasuk dalam kategori eWOM, dimana 

konsumen dapat berbagi informasi terkait produk tersebut berdasarkan pengalaman 

konsumen. Selain sebagai sarana informasi, online customer review juga menjadi 

fasilitas yang memungkinkan konsumen untuk mudah menyampaikan pendapat dan 

opini yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen lainnya.  

2.2.2. 2 Jenis-jenis online customer review  

Menurut ahmad farki (2016), online customer review terdiri dari 3 jenis: 

1) Kredibel, merupakan sebuah informasi yang dapat dipercaya oleh para pengguna 

informasi, jika informasi tersebut terdapat kesalahan, maka kesalahan tersebut 

tidaklah banyak serta sumber informasi tersebut dapat dipertanggungjawabkan 

yang terdiri dari: 

a. Dapat dipercaya (Trustworthy) hal ini mengacu pada sejauh mana sumber 

dipandang memiliki kejujuran, integritas dan dapat dipercaya  

b. Jujur (Honest) merupakan sebuah keputusan seseorang untuk mengungkapkan 

perasaannya, serta perbuatannya. Jika kenyataannya benar-benar berlangsung 

serta tak ada manipulasi dengan berbohong supaya memperoleh keuntungan 

untuk dirinya sendiri.  
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2) Keahlian, yaitu kemampuan melakukan sesuatu terhadap sebuah peran. Hal ini 

merupakan kemampuan yang bisa dipindahkan dari satu orang ke orang lainnya, 

yang terdiri dari; 

a. Profesional (profesional) merupakan gambaran bentuk kemampuan untuk 

mengenali kebutuhan masyarakat, memprioritaskan pelayanan, menyusun 

agenda dan mengembangkan program pelayanan sesuai dengan kebutuhan.  

b. Berguna (useful) merupakan bentuk kemampuan yang mendatangkan kebaikan 

(keuntungan), manfaat yang membantu pelanggan dalam mendapatkan informasi 

dari sebuah produk atau jasa.  

3) Menyenangkan, yaitu kemampuan untuk menciptakan perilaku-perilaku positif 

melalui saluran emosi, terdiri dari:  

a. Menyenangkan (likable) merupakan ungkapan rasa senang yang timbul dari 

kepuasan akan pelayanan serta informasi yang diberikan.  

b. Menarik (interesting) merupakan ungkapan rasa senang yang timbul dari 

perasaan suka akan warna, bentuk dan lain sebagainya.  

c. Kemungkinan untuk membeli dari situs web tersebut (likely to buy from this 

website) merupakan hal yang berupa keinginan untuk membeli produk atau jasa 

setelah melihat ataupun mendapatkan informasi terkait produk atau jasa.  

2.2.2. 3 Indikator online customer review  

Menurut farki (2016), indikator online customer review terdiri dari: 
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1) Manfaat yang dirasakan (Perceived usefulness), dengan online customer review 

konsumen mendapatkan manfaat yang ada pada situs belanja online, item yang 

digunakan untuk indikator ini adalah: 

a. Dengan online customer review membuat konsumen untuk lebih mudah dalam 

berbelanja atau memesan secara online  

b. Dengan online customer review membuat konsumen lebih gampang dalam 

mencari serta menemukan informasi tentang produk atau jasa 

2) Kredibilitas sumber (source credibility), kredibilitas didefinisikan pada saat seorang 

ahli dan seorang komunikator yang dapat dipercaya serta diakui dalam satu area 

tertentu oleh penerima pesan. Item yang digunakan untuk indikator ini adalah: 

a. Percaya kepada review yang diberikan oleh konsumen lain  

3) Kualitas argumen (argumen quality), kekuatan persuasif argumen yang ada pada 

pesan informasi mengacu pada kualitas argumen. Item yang digunakan indikator ini 

adalah: 

a. Informasi mengenai kelebihan dan kekurangan produk atau jasa diberikan oleh 

ulasan konsumen lain  

b. Ulasan konsumen lain membantu dalam memutuskan pilihan pembelian  

4) Valensi (valensi), adalah sifat positif atau negatif dari sebuah pernyataan yang ada 

dalam pesan (contoh: komplain). Item yang digunakan indikator ini adalah: 

a. Review yang positif atau negatif mempengaruhi pendapat konsumen terhadap 

produk atau jasa tersebut  

b. Review pada produk atau jasa merupakan informasi yang benar  
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Sedangkan menurut Cheung & Chen (2009), menyatakan bahwa terdapat 

indikator Online customer review sebagai berikut: 

1) Attractiveness mengacu pada persepsi audiens terhadap daya tarik personal dari 

pemberi ulasan.  

2) Trustworthiness adalah sejauh mana reviewer dianggap jujur, dapat diandalkan, dan 

tulus dalam menyampaikan ulasannya.  

3) Expertise adalah mengacu pada tingakt keahlian atau pengetahuan yang dimiliki 

oleh reviewer terhadap produk atau layanan yang diulas.  

2.2.2. 4 Online customer review dalam islam  

Online customer review dalam islam adalah merujuk pada ulasan yang diberikan 

oleh konsumen setelah melakukan pembelian produk atau jasa secara online, ulasan ini 

berfungsi sebagai umpan balik yang membantu calon pembeli dalam membuat 

keputusan. Dalam konteks islam terdapat beberapa aspek penting yang perlu 

diperhatikan antara lain: kejujuran, keadilan dan larangan berbohong (Inayah et al., 

2024).  

Sebagaimana firman Allah SWT tentang kejujuran dalam memberikan 

informasi:  

(20) ولا تلبسوا الحق بالباطل وتكتموا الحق وأنتم تعلمون  

Artinya: “Dan janganlah kamu campur adukkan yang hak dengan yang batil dan 

janganlah kamu sembunyikan yang haq itu, sedang kamu mengetahui”  
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Ayat ini menekankan pentingnya menyampaikan kebenaran dan tidak 

mencampuradukkan informasi yang benar dengan yang salah. Dalam hal ini muslim 

dianjurkan untuk memberikan ulasan yang jujur dan tidak mengada-ada. Dan adapun 

hadits tentang kejujuran antara lain:  

Rasulullah SAW bersabda: “Hendaklah kalian selalu jujur, karena kejujuran membawa 

kepada kebaikan, dan kebaikan membawa ke surga” (HR. Muslim, no 2607) 

Hadits ini menunjukkan bahwa betapa pentingnya berkata jujur. Dalam ulasan, 

menyampaikan pengalaman secara jujur akan memberikan panduan yang benar kepada 

konsumen lain.  

2.2.2 Keputusan pembelian  

2.2.3.1 Pengertian keputusan pembelian  

Keputusan pembelian merupakan tindakan konsumen dalam menentukan 

keputusan pembelian suatu produk barang atau jasa. Dengan adanya ketertarikan dan 

niat konsumen untuk melakukan pembelian mempengaruhi konsumen untuk 

melakukan keputusan pembelian. Pada saat ingin melakukan pembelian terhadap 

sebuah produk, konsumen pastinya akan berpikir terlebih dahulu sebelum menentukan 

akan membeli produk tersebut atau tidak (Waluyo, 2022).  

Menurut Ummah (2019), keputusan pembelian adalah suatu tindakan konsumen 

untuk membeli atau tidak terhadap produk atau jasa dari pertimbangan berbagai faktor 
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yang ada, faktor-faktor yang dipertimbangkan antara lain: yaitu kualitas, harga dan 

reputasi produk yang sudah dikenal oleh masyarakat.  

Berdasarkan beberapa penjelasan terkait keputusan pembelian diatas, maka dapat 

dikatakan bahwa keputusan pembelian merupakan suatu tindakan yang diambil oleh 

konsumen dalam menentukan apakah akan membeli suatu produk atau jasa. Proses ini 

dipengaruhi oleh ketertarikan dan niat konsumen yang muncul dari pengenalan 

kebutuhan atau masalah yang harus diatasi. Konsumen cenderung melakukan evaluasi 

terlebih dahulu terhadap berbagai faktor sebelum membuat keputusan yaitu: kualitas, 

harga, dan reputasi produk di masyarakat.  

2.2.3.2 Jenis-jenis keputusan pembelian  

Menurut Ummah (2019) keputusan pembelian yang dilakukan oleh seseorang 

terbagi menjadi beberapa jenis perilaku pembelian, diantaranya:  

1) Perilaku pembelian yang rumit, perilaku ini terdiri dari tiga langkah proses: 

pertama, konsumen mengembangkan keyakinan tentang produk tertentu. Kedua, 

konsumen membangun sikap tentang produk tersebut. Ketiga, konsumen membuat 

pilihan pembelian yang cermat.  

2) Perilaku pembelian pengurangan ketidaknyamanan, terkadang konsumen sangat 

terlibat dalam pembelian namun mereka hanya melihat sedikit perbedaan antar 

merek. Dalam hal ini konsumen mungkin akan mengalami ketidaknyamanan 

karena merasakan adanya fitur yang tidak sesuai atau mendengar kabar yang lebih 
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baik dari merek lain dan akan siaga terhadap informasi yang akan mendukung 

keputusannya.  

3) Perilaku pembelian karena kebiasaan, dalam hal ini, konsumen memilih merek 

karena suatu kebiasaan bukan karena kesetiaan yang kuat terhadap merek.  

4) Perilaku pembelian yang mencari variasi, konsumen sering melakukan peralihan 

merek, hal ini terjadi karena konsumen mencari variasi bukannya karena 

ketidakpuasan.  

2.2.3.3 Indikator keputusan pembelian  

Indikator keputusan pembelian menurut Fitrotin & Sudarwanto (2022), yaitu: 

1) Proses informasi sampai penentuan merek 

2) Kemantapan produk 

3) Memberikan rekomendasi  

4) Repurchase  

Selanjutnya menurut Ummah (2019) indikator keputusan pembelian diantaranya: 

1) Kemantapan terhadap suatu produk  

2) Kebiasaan dalam membeli produk 

3) Memberikan rekomendasi kepada orang lain 

4) Melakukan pembelian ulang  
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2.2.3.4 Keputusan pembelian dalam islam  

Keputusan pembelian dalam islam tidak hanya melibatkan aspek ekonomi, tetapi 

juga mempertimbangkan etika dan moral. Proses ini mencakup pemikiran yang 

mendalam tentang kebutuhan dan keinginan, serta dampak dari keputusan tersebut 

terhadap diri sendiri dan masyarakat (Waluyo, 2022).  

Berikut firman Allah SWT yang berhubungan dengan keputusan pembelian 

berdasarkan Q.S Al-maidah ayat 100 yaitu: 

(               202) قل لا يستوي الخبيث والطيب ولو أعجبك كثرة الخبيث فاتقوا الله ياأولي الألباب لعلكم تفلحون                                                                                                 

Artinya: “katakanlah: “Tidak sama yang buruk dengan yang baik, meskipun banyaknya 

yang buruk itu menarik hatimu, maka bertakwalah kepada Allah wahai orang-orang yang 

berakal, agar kamu mendapat keberuntungan”. (Q.S Al-maidah:100) 

Dari ayat diatas dapat diambil kesimpulan bahwa perkara halal yang kita 

dapatkan mampu kita syukuri lebih mulia dibandingkan dengan keuntungan yang 

banyak namun menimbulkan mudharat, yakni orang-orang yang beriman dan berakal 

sehat jauhilah dan tinggalkanlah perkara yang haram dan terimalah perkara yang halal 

dan cukuplah dengan perkara yang halal tersebut. Karena dengan kita meninggalkan 

perkara yang  haram maka kita akan mendapatkan keberuntungan di dunia dan di 

akhirat.  
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2.2.3 Minat beli  

2.2.4.1 Pengertian minat beli   

Minat beli adalah suatu kondisi dimana seseorang berencana untuk membeli 

suatu barang demi memenuhi keinginannya. Konsumen memiliki keinginan untuk 

membeli sesuatu tersebut sebagai motivasi utama mereka sebelum membuat keputusan 

pembelian (Setiawan, 2024).  

Menurut Kotler & Keller (2016), minat beli didefinisikan sebagai sikap atau 

perilaku konsumen terhadap produk yang mencerminkan keinginan untuk melakukan 

pembelian. Minat beli merupakan respon yang muncul terhadap objek yang 

menunjukkan harapan konsumen untuk melakukan pembelian. Ini mencakup 

pertimbangan yang dilakukan sebelum mengambil keputusan untuk membeli suatu 

produk atau jasa. 

Berdasarkan beberapa penjelasan terkait minat beli, maka dapat disimpulkan 

bahwa minat beli merupakan kondisi dimana seseorang memiliki rencana dan 

keinginan untuk membeli suatu barang atau jasa yang berfungsi untuk memenuhi 

kebutuhannya. Minat beli tidak hanya mencakup keinginan untuk membeli, tetapi juga 

melibatkan proses evaluasi dan pertimbangan berbagai faktor yang memengaruhi 

keputusan akhir konsumen dalam melakukan pembelian.  

2.2.4.2 Jenis –jenis minat beli  

Menurut ferdinand (2002), jenis- jenis minat beli diantaranya:  
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1) Minat transaksional adalah kecenderungan seseorang untuk membeli produk 

tertentu. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen telah memiliki niat untuk 

melakukan pembelian terhadap produk yang diinginkan.  

2) Minat referensial adalah kecenderungan seseorang untuk merekomendasikan 

produk kepada orang lain. Hal ini konsumen cenderung menyarankan produk yang 

mereka sukai kepada teman atau keluarga.  

3) Minat preferensial adalah perilaku seseorang yang memiliki preferensi utama 

terhadap suatu produk. Preferensi ini biasanya kuat dan hanya dapat tergantikan 

jika ada alasan yang signifikan, seperti kualitas produk yang menurun atau 

munculnya alternatif yang lebih baik.  

4) Minat eksploratif adalah perilaku konsumen yang selalu mencari informasi tentang 

produk yang diminati. Hal ini konsumen akan aktif dalam mencari ulasan, 

membandingkan produk, serta mengumpulkan informasi untuk mendukung 

keputusan pembelian mereka.  

2.2.4.3 Indikator minat beli  

Menurut Schiffman & Kanuk (2015), indikator minat beli konsumen diantaranya:  

1) Minat dalam mencari informasi yang lebih mengenai produk  

2) Memikirkan untuk membeli  

3) Keinginan untuk memahami produk lebih lanjut  

4) Keinginan untuk mencoba produk  

5) Ketertarikan untuk memiliki produk  
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2.2.4.4 Minat beli dalam islam  

Minat beli adalah keinginan atau ketertarikan konsumen untuk membeli suatu 

produk atau jasa. dalam islam minat beli tidak hanya dipengaruhi oleh faktor ekonomi, 

tetapi juga oleh nilai-nilai agama dan etika. Konsumen muslim diharapkan untuk 

mempertimbangkan kehalalan produk yang ingin dibeli serta dampaknya terhadap diri 

sendiri dan masyarakat. Faktor utama yang memengaruhi minat beli adalah kehalalan 

produk (Listyoningrum, 2012). Al-qur'an menegaskan pentingnya mengkonsumsi 

makanan dan barang yang halal sebagaimana dalam surat Al-Maidah ayat 88, Allah 

SWT berfirman: 

(88) نوكلوا مما رزقكم الله حلالا طيبا واتقوا الله الذي أنتم به مؤمنو                  

Artinya: “Dan makanlah dari rezeki yang baik yang telah diberikan Allah kepada 

kalian, dan bertakwalah kepada Allah, jika kalian benar-benar beriman kepada-Nya” 

(Q.S Al-Maidah:88) 

Ayat ini menekankan bahwa perilaku konsumsi, termasuk minat beli, harus 

dilandasi oleh pertimbangan kehalalan. Dalam konteks layanan digital seperti 

transportasi online, ulasan pelanggan daring dapat menjadi acuan konsumen dalam 

menilai kelayakan suatu layanan. Oleh karena itu, minat beli yang terbentuk sebaiknya 

tidak hanya dipengaruhi oleh faktor eksternal, tetapi juga oleh kesadaran internal untuk 

memilih layanan yang sesuai dengan prinsip syariah.  
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2.3 Kerangka konseptual  

Berdasarkan kajian teoritis yang telah diuraikan, maka berikut merupakan 

kerangka konseptual dalam penelitian ini:  

 

 

 

 

 

 

 

Variabel Independen                       Variabel mediasi                        Variabel Dependen  

Sumber: Data diolah peneliti, 2024 

Keterangan  :  

                              = Memberikan pengaruh secara langsung  

                             = Memberikan pengaruh secara tidak langsung  

Berdasarkan gambar diatas, terlihat bahwa setiap variabel Independen memiliki 

pengaruh secara langsung terhadap variabel dependen melalui satu atau lebih variabel 

mediasi atau intervening, variabel mediasi berfungsi untuk menjelaskan bagaimana 

variabel independen dapat memengaruhi variabel dependen. Yang mana Artinya 
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Gambar 2. 1  

Kerangka konseptual 
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variabel independen online customer review dapat memengaruhi  minat beli yang 

memengaruhi keputusan pembelian. variabel mediasi atau intervening berupa minat 

beli berfungsi sebagai perantara atau yang menjembatani hubungan antara variabel 

independen dan dependen. Dengan demikian, kerangka konseptual ini menjelaskan 

bagaimana variabel-variabel dalam penelitian saling berinteraksi dan mempengaruhi 

satu sama lain. Melalui kerangka konseptual ini peneliti dapat merumuskan hipotesis 

dan merancang metode penelitian serta menganalisis data untuk mengevaluasi 

hubungan antar variabel. Kerangka konseptual ini juga membantu dalam 

mengidentifikasi aspek-aspek penting yang perlu diperhatikan dalam penelitian serta 

memberikan dasar yang kuat untuk interpretasi dari hasil yang diperoleh. 

2.4 Hipotesis penelitian  

Menurut Sugiyono (2020), Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap 

rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah telah dinyatakan dalam bentuk 

kalimat pertanyaan. Berdasarkan uraian kerangka konsep yang telah dilakukan, maka 

dapat dikatakan bahwa hipotesis penelitian ini terdiri dari:  

2.4.1 Pengaruh Online customer review terhadap keputusan pembelian  

Online customer review merupakan fasilitas dari suatu marketplace yang dengan 

bebasnya konsumen yang telah menerima produk dari toko tersebut dapat menuliskan 

berbagai opini-opini serta komentar mengenai berbagai produk dan pelayanannya. Hal 

ini dapat memberikan pengaruh besar terhadap keputusan pembelian (Latief & 
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Ayustira, 2020). Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Istiqomah & Usman 

(2021), menunjukkan bahwa online customer review berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian. hal ini juga didukung hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Waluyo (2022), menunjukkan bahwa online customer review mempunyai pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Tetapi hasil dalam 

penelitian Susetyo & Cahyadi (2023), menunjukkan bahwa online customer review 

tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa online customer review berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian, tetapi terdapat penelitian lain yang menunjukkan 

bahwa online customer review tidak berpengaruh keputusan pembelian. Untuk itu pada 

penelitian ini, peneliti akan mengkaji ulang bagaimana pengaruh online customer 

review terhadap keputusan pembelian. Dalam penelitian ini hipotesis yang diambil 

adalah:  

H2: Online customer review dapat berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian  

2.4.2 Pengaruh minat beli terhadap keputusan pembelian 

Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh Tonda et al., (2024), menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan antara minat beli pada keputusan pembelian. Hal ini juga 

didukung oleh hasil penelitian Aprilia (2022), menunjukkan bahwa minat beli memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Tetapi hasil dalam 
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penelitian Susetyo & Cahyadi (2023), menunjukkan bahwa minat beli tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa minat beli berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian, tetapi terdapat penelitian lain yang menunjukkan bahwa minat 

beli tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Dalam penelitian ini hipotesis 

yang diambil adalah:  

H3: Minat beli dapat berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian  

2.4.3 Pengaruh Online customer review terhadap minat beli  

Online customer review memiliki pengaruh terhadap minat beli. Dengan adanya 

ulasan positif dari konsumen lain, dapat mempengaruhi minat beli konsumen 

(Ngadimen & Widyastuti, 2021). Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Ngadimen & Widyastuti (2021), menunjukkan bahwa online customer review 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli. Hal ini juga didukung oleh hasil 

penelitian yang dilakukan Maulida & Purwanto (2022), menunjukkan bahwa online 

customer review memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli. Tetapi 

hasil dalam penelitian Susetyo & Cahyadi (2023), menunjukkan bahwa online 

customer review tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa online customer review berpengaruh 

terhadap minat beli, tetapi terdapat penelitian lain yang menunjukkan bahwa online 

customer review tidak berpengaruh minat beli. Untuk itu pada penelitian ini, peneliti 
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akan mengkaji ulang bagaimana pengaruh online customer review terhadap minat beli. 

Dalam penelitian ini hipotesis yang diambil adalah:  

H5: Online customer review dapat berpengaruh signifikan terhadap minat beli  

2.4.4 Pengaruh Online customer review terhadap keputusan pembelian 

melalui minat beli  

Seperti Hasil penelitian dari Waluyo (2022), menunjukkan bahwa minat beli 

dapat menjadi variabel yang memediasi antara online customer review dengan 

keputusan pembelian. Sama dengan penelitian yang dilakukan oleh Ngadimen & 

Widyastuti (2021), menunjukkan bahwa online customer review berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian melalui minat beli. Tetapi hasil penelitian yang dilakukan 

Wandira & Rahman (2021), menunjukkan bahwa purchase intention tidak dapat 

memediasi online customer review on  purchase decision.  

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa online customer review terhadap 

keputusan pembelian melalui minat beli berpengaruh signifikan. Meskipun ada 

kemungkinan bahwa online customer review terhadap keputusan pembelian melalui 

minat beli memiliki pengaruh yang tidak signifikan. Oleh karena itu dalam penelitian 

ini, peneliti akan mengkaji kembali bagaimana pengaruh online customer review 

terhadap keputusan pembelian melalui minat beli. Dalam penelitian ini hipotesis yang 

diambil adalah:  
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H7: Online customer review dapat berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian melalui minat beli 
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BAB III   

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis metode penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif. Menurut Sugiyono (2020), metode penelitian kuantitatif adalah 

metode yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 

populasi atau sampel tertentu dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan. Sedangkan penelitian deskriptif merupakan penelitian yang digunakan 

untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan data yang sudah terkumpul 

tanpa membuat kesimpulan untuk umum (Sugiyono, 2020).  

3.2 Lokasi Penelitian  

Lokasi penelitian dapat didefinisikan sebagai tempat dimana peneliti akan 

melakukan serta memperoleh data-data yang dibutuhkan dalam pengujian hipotesis 

dimana data tersebut berasal dari pernyataan responden yang diteliti (Sugiyono, 2020). 

Dalam hal ini untuk lokasi penelitian konsumen Gojek, peneliti tertarik untuk 

mengambil di kota malang karena di kota malang menunjukkan kontribusi ekonomi 

yang signifikan dari ekosistem Gojek. Data yang diambil adalah melalui sosial media 

dengan konsumen Gojek yang pernah melakukan pembelian atau menggunakan jasa 

transportasi online Gojek. Sehingga peneliti akan mengkaji target pasar yang 

relevanMdari pengguna Goride/Gocar di Gojek di kota Malang.  
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3.3 Populasi dan Sampel  

3.3.1 Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari: obyek atau subyek yang 

mempunyai karakteristik serta kualitas yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2020). Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen yang tidak dapat diketahui secara pasti karena jumlah konsumen 

yang pernah membeli atau menggunakan Gojek di kota Malang dan tidak dapat 

dihitung serta dipastikan secara akurat.  

3.3.2 Sampel  

Sampel dapat diartikan sebagian kecil dari keseluruhan populasi yang dipilih 

untuk mewakili seluruh populasi dalam suatu penelitian. Jika jumlah anggota populasi 

dalam suatu penelitian sangat besar, dan menimbulkan keterbatasan bagi peneliti dalam 

melakukan riset pada populasi oleh karena itu, peneliti mengambil sebagian kecil 

anggota populasi yang dianggap mewakili seluruh populasi yaitu sampel (Sugiyono, 

2020). Menurut Hair et al. (2021), menjelaskan bahwa apabila jumlah populasi tidak 

diketahui, maka jumlah minimal setidaknya 5-10 dikali jumlah indikator pertanyaan 

variabel. Indikator dalam penelitian terdiri dari dua variabel bebas, satu variabel 

mediasi dan satu variabel terikat. Maka total item pertanyaan dalam penelitian ini 

adalah 16 pertanyaan, sehingga jumlah responden yang dibutuhkan dalam penelitian 

ini adalah: 
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n = jumlah item pertanyaan = 16 

n = 10 x 160 = 160 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas maka sampel untuk penelitian ini berjumlah 

220 responden. 

3.4 Teknik Pengambilan Sampel  

Teknik pengambilan sampel dalam Penelitian ini menggunakan metode Non-

probability sampling dengan pendekatan purposive sampling. Menurut Sugiyono 

(2020), Non probability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak 

memberi peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel 

yang telah ditetapkan. Sedangkan teknik purposive sampling merupakan teknik 

penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Adapun Pertimbangan yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah sampel diambil dari konsumen yang telah 

memiliki akun Gojek serta pernah menggunakan layanan transportasi online Gojek 

minimal satu kali. Selain itu, sampel dipilih berdasarkan karakteristik khusus yaitu 

berusia minimal 18 tahun karena menurut Utamanyu & Darmastuti (2022), di usia 

tersebut merupakan usia yang dewasa yang pada saat ini sedang duduk di bangku 

kuliah dan yang baru awal-awal bekerja serta dirasa aktif menggunakan e-commerce 

dan cenderung melakukan pembelian secara online, sehingga dirasa relevan untuk 

dijadikan objek dalam penelitian.  

Kriteria yang digunakan dalam pemilihan sampel adalah sebagai berikut: 
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1) Responden mempunyai Platform Gojek dan pernah menggunakan layanan 

transportasi online Gojek minimal satu kali. Karena untuk memastikan bahwa 

responden memiliki pengalaman langsung dalam menggunakan layanan Gojek, 

sehingga mereka memiliki dasar yang valid dalam memberikan penilaian terkait 

variabel yang diteliti.  

2) Responden pernah membaca atau mempertimbangkan ulasan pelanggan di Gojek.  

3) Responden berdomisili di kota Malang, sesuai dengan lokasi fokus penelitian  

4) Responden berusia minimal 18 tahun keatas karena usia tersebut dirasa relevan 

untuk dijadikan objek dalam penelitian.  

Dengan kriteria ini, peneliti dapat memastikan bahwa responden memiliki 

pengalaman langsung dengan objek yang di teliti. Kriteria ini sangat penting untuk 

memastikan bahwa data yang diperoleh relevan dan dapat digunakan untuk 

menganalisis perilaku serta preferensi konsumen terhadap Gojek.  

3.5 Data dan Jenis Data  

Data kuantitatif merupakan data yang berupa angka. Dalam penelitian ini 

terdapat dua jenis data yang digunakan yaitu data primer dan data sekunder: 

 

a. Data primer  

Data primer adalah sumber data langsung yang memberikan data kepada 

pengumpul data (Sugiyono, 2020). Data primer yang digunakan dalam penelitian ini 
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yaitu hasil kuesioner (angket) yang diperoleh berdasarkan jawaban seluruh responden 

yang pernah melakukan pembelian Gojek  

b. Data sekunder  

Data sekunder adalah sumber data tidak langsung yang memberikan data kepada 

pengumpul data misalnya lewat orang lain atau dokumen (Sugiyono, 2020). Data 

sekunder digunakan untuk penelitian umum sehingga peneliti membutuhkan data 

pendukung lainnya seperti: buku, artikel ilmiah dan lain sebagainya.  

3.6 Teknik Pengumpulan Data  

Menurut Sugiyono (2020), teknik pengumpulan data adalah suatu cara yang 

digunakan peneliti dalam mengumpulkan data. Dalam teknik pengumpulan data dapat 

dilakukan dengan interview (wawancara), kuesioner (angket), observasi (pengamatan), 

serta gabungan antara ketiganya. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan data 

primer dalam bentuk kuesioner (angket). Kuesioner (angket) merupakan teknik 

pengumpulan yang memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawab. Penyebaran kuesioner akan dilakukan secara online 

melalui media sosial dalam bentuk google form yang disebarkan kepada responden 

kemudian hasil tanggapan dari responden yang akan dianalisis oleh peneliti untuk 

mengungkap hasil pengaruh antara variabel diskon, online customer review, minat beli 

dan keputusan pembelian.  
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3.7 Definisi Operasional Variabel  

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan tiga variabel yaitu variabel 

independen, variabel dependen, dan variabel mediasi.  

1. Variabel independen sering disebut sebagai variabel stimulus atau sebagai variabel 

bebas, merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 

perubahannya variabel dependen (terikat) (Sugiyono, 2020). Variabel independen 

dalam penelitian ini adalah online customer review (X) 

2. Variabel dependen sering disebut sebagai variabel output atau sebagai variabel 

terikat, merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena 

adanya variabel bebas (Sugiyono, 2020). Variabel dependen dalam penelitian ini 

adalah keputusan pembelian (Y)  

3. Variabel mediasi adalah variabel yang terletak diantara variabel independen dan 

variabel dependen, sehingga variabel independen tidak langsung mempengaruhi 

variabel dependen tetapi melalui variabel mediasi (Sugiyono, 2020). Variabel 

mediasi dalam penelitian ini adalah minat beli (Z) 

Tabel 3.1  

definisi operasional variabel 

Variabel  Indikator  Definisi Operasional  Item  

Online customer 

review  (X2) 

(Febriani & Dewi, 

2018) 

X2.1. Daya tarik 

(Attractive) 

Sejauh mana ulasan 

yang ditulis memiliki 

nilai estetika dan 

mampu menarik 

perhatian pembaca. 

Ulasan yang menarik 

cenderung lebih 

mudah dipahami dan 

diingat oleh calon 

pelanggan.  

X2.1.1. saya merasa 

ulasan yang ada di 

Playstore Gojek 

memberikan ulasan 

positif, seperti puas 

dengan layanan yang 

cepat dan aman. 

X2.1.2. Adanya ulasan 

positif pelanggan 

menimbulkan daya 
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tarik konsumen untuk 

membeli  

X2.2. Keahlian 

(Expertise) 

Ulasan yang 

disampaikan oleh 

individu yang 

memiliki pemahaman 

mendalam atau 

pengalaman khusus 

terkait produk akan 

dianggap lebih valid 

dan dapat membantu 

pembaca untuk 

mengambil keputusan 

X2.2.1. Pengalaman 

atau pengetahuan yang 

disampaikan dalam 

ulasan di gojek ini 

relevan dan 

bermanfaat bagi saya  

X2.2.2. Saya merasa 

bahwa pemberi ulasan 

memiliki pemahaman 

yang baik terhadap 

layanan Gojek 

X2.3. Kepercayaan 

(Trustworthiness)  

Ulasan yang dapat 

dipercaya biasanya 

bersifat objektif dan 

jujur. Kepercayaan ini 

dipengaruhi oleh 

identitas atau reputasi 

pemberi ulasan, 

pengalaman pribadi 

yang dijelaskan secara 

detail, serta 

konsistensi informasi 

dalam ulasan  

X2.3.1. saya merasa 

akun Gojek memiliki 

ulasan yang baik dan 

positif  

X2.3.2. Saya percaya 

bahwa ulasan yang ada 

di aplikasi Gojek sama 

dengan pengalaman 

pribadi yang saya 

rasakan  

Keputusan pembelian 

(Y) 

(Hahn, 2012) 

Y.1. Sering 

menggunakan layanan 

ojek online Gojek  

Konsumen cenderung 

memesan layanan ojek 

online secara berkala 

di Gojek karena 

membutuhkannya 

secara rutin  

Y.1.1. saya sering 

menggunakan Gojek 

untuk memesan ojek 

online  

Y.2. Puas dengan 

layanan  

Ukuran yang menilai 

sejauh mana 

pelanggan merasa 

puas terhadap kualitas 

dan pengalaman 

layanan yang diterima  

Y.2.1. saya merasa 

puas dengan kualitas 

layanan yang ada di 

Gojek 

Y.2.2. Saya akan 

merekomendasikan 

layanan Gojek karena 

pelayanannya yang 

memuaskan  

Y.3. Layanan mudah 

digunakan  

Ukuran yang menilai 

sejauh mana 

pelanggan merasa 

aplikasi atau layanan 

mudah diakses dan 

digunakan 

Y.3.1. saya merasa 

fitur yang ada di 

Gojek mudah untuk 

digunakan  

Y.4. Integritas 

pemesanan tinggi  

Konsumen merasa 

puas dengan layanan 

Gojek dan merasa 

tidak perlu mencari 

Y.4.1. Saya memilih 

tetap menggunakan 

Gojek karena sudah 

nyaman dan puas 

dengan pelayanannya  



51 
 

    
 

layanan ojek online 

pengganti 

Minat beli (Z) 

(Ferdinand, 2002) 

Z.1. Memiliki 

beragam pilihan 

layanan  

Merupakan keinginan 

individu untuk 

menggunakan Gojek 

karena memiliki 

berbagai macam 

pilihan  

Z.1.1. saya berminat 

menggunakan Gojek 

karena terdapat 

banyak pilihan 

transportasi  

Z.2. 

Merekomendasikan 

layanan  

Kecenderungan 

individu untuk 

merekomendasikan 

layanan Gojek kepada 

orang lain 

Z.2.1. saya berminat 

merekomendasikan 

Gojek kepada orang 

lain  

Z.3. Menjadikan 

pelayanan sebagai 

pilihan utama  

Tindakan individu 

yang memiliki pilihan 

utama terhadap suatu 

layanan transportasi 

online  

Z.3.1. Menggunakan 

layanan ojek online 

Gojek adalah pilihan 

utama saya  

Z.4. Mencari 

informasi lebih detail  

Sikap seseorang yang 

selalu mencari 

informasi tentang 

layanan transportasi 

online di Gojek  

Z.4.1. saya selalu 

mencari informasi 

lebih detail tentang 

layanan ojek online di 

Gojek  

 Z.5. Ketertarikan 

mencoba layanan  

Kondisi dimana 

seseorang 

menunjukkan rasa 

ingin tahu, perhatian, 

atau minat awal 

terhadap suatu layanan 

yang ditawarkan  

Z.5.1. Saya tertarik 

mencoba layanan 

Gojek karena promosi 

atau ulasan yang saya 

lihat  

Sumber: data diolah peneliti, 2024 

3.8 Skala pengukuran  

Menurut Sugiyono (2020), skala pengukuran merupakan kesepakatan yang 

digunakan untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, 

sehingga alat ukur bila digunakan dapat menghasilkan data kuantitatif. Dengan skala 

pengukuran ini nilai variabel yang diukur dengan instrumen tertentu dapat dinyatakan 

dalam bentuk angka sehingga akan lebih akurat. Dalam penelitian ini skala pengukuran 

yang digunakan adalah skala Likert yang mana merupakan skala yang digunakan untuk 
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mengukur pendapat dan persepsi seseorang tentang suatu fenomena. Yang mana 

fenomena ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti yang disebut sebagai 

variabel penelitian. Dengan skala likert variabel yang akan diukur akan dijabarkan 

menjadi indikator variabel kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai acuan untuk 

menyusun item-item instrument yang berupa pertanyaan atau pernyataan.  

Tabel 3.2  

Skala likert 
Kode  Keterangan  Skors  

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju  4 

N Netral  3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber: Sugiyono (2020) 

3.9 Teknik Analisis data  

Dalam penelitian ini untuk teknik analisis data menggunakan software Partial 

Least Square (PLS) yang mana dalam penelitian ini berbentuk reflektif. Model reflektif 

merupakan dimana indikator mencerminkan variabel laten. PLS dapat digunakan untuk 

analisis Structural Equation Modeling (SEM) berbasis varian secara simultan dapat 

melakukan pengujian model pengukuran sekaligus pengujian model struktural. 

Penelitian ini menggunakan SmartPLS versi 4.0 yang mana analisis PLS-SEM 

biasanya terdiri dari dua sub model yaitu (outer model) model pengukuran yang 

menghubungkan indikator dengan variabel latennya dan (inner model) model struktural 

yang menghubungkan antara variabel laten (Sihombing & Arsani, 2022).  
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3.9.1 Analisis Deskriptif  

Menurut Sugiyono (2020), analisis deskriptif merupakan proses menganalisis 

data yang dilakukan berdasarkan data asli yang di peroleh, baik dalam bentuk uraian 

maupun gambar, tanpa bertujuan untuk melakukan generalisasi. Dalam penelitian ini, 

analisis deskriptif digunakan untuk menguraikan data yang telah dikumpulkan dan 

diolah, kemudian disajikan dalam bentuk tabel atau gambar guna mempermudah 

pemahaman.  

3.9.2 Partial Least Square (PLS) 

Teknik analisis PLS yang digunakan adalah sebagai berikut: 

3.9.2.1 Outer model  

Outer model yaitu model pengukuran yang menghubungkan indikator dengan 

variabel latennya. Dalam outer model terdapat dua indikator yaitu indikator reflektif 

dan indikator formatif. Terdapat dua cara dalam menguji validitas yaitu convergent 

validity dan discriminant validity serta dalam uji reliabilitas ada composite reliability 

dan cronbach’s alpha (Sihombing & Arsani, 2022).  

1. Uji validitas  

a) Convergent validity  

Adalah nilai loading faktor pada variabel laten dengan indikator-indikatornya. 

Convergent validity dinilai berdasarkan korelasi antara item score dengan konstruk 

score yang dihitung dengan PLS. Ukuran reflektif dikatakan tinggi jika berkorelasi 
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lebih dari 0,60 dengan konstruk yang ingin diukur. Selain itu nilai ini juga dapat diukur 

dengan AVE setiap konstruk dalam model. Jika AVE > 0.5 maka dianggap valid.  

b) Discriminant validity  

Salah satu melihat validitas adalah dengan melihat nilai cross loading faktor 

dengan cara membandingkan nilai loading pada konstruk yang dituju harus lebih 

tinggi dibandingkan dengan nilai loading pada konstruksi lainnya, selain itu juga dapat 

melihat dengan membandingkan nilai AVE setiap konstruk dengan korelasi antara 

konstruk dengan lainnya. Jika nilai AVE setiap konstruk lebih tinggi daripada nilai 

korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya maka dapat dikatakan memiliki nilai 

diskriminan validity yang baik.  

2. Uji reliabilitas  

Uji reliabilitas dapat diukur dengan composite reliability dan cronbach’s alpha 

dari blok indikator yang mengukur konstruk. Konstruk dinyatakan reliabel jika 

memiliki nilai composite reliability diatas 0,70 dan cronbach’s alpha diatas 0,70. 

3.9.2.2 Inner model  

Model struktural dievaluasi dengan menggunakan R-square untuk variabel 

dependen dan nilai koefisien path untuk variabel independen yang kemudian dinilai 

signifikansinya berdasarkan t-statistic di setiap path (Sihombing & Arsani, 2022) 

diantaranya: 

a) R Square  
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Nilai R Square adalah koefisien determinasi pada konstruk endogen. Nilai R-

square digunakan untuk menunjukkan seberapa besar pengaruh variabel yang 

mempengaruhi terhadap variabel yang dipengaruhi. Pada umumnya jika nilai R-

square sebesar 0.67 dianggap (kuat), 0.33 (moderat) dan 0.19 (lemah).  

 

b) Effect Size (F Square)  

F square dilakukan untuk mengetahui kebaikan model. Jika nilainya 0.02 dapat 

dikatakan pengaruh kecil, 0.15 maka model dikatakan minimal cukup baik. Dan jika 

0.35 model dikatakan pengaruh besar atau baik.  

c) Uji kecocokan model (model fit)  

Uji model fit atau kecocokan model digunakan untuk menilai sejauh mana model 

struktural yang diabngun sesuai dengan data yang digunakan. Salah satu ukuran model 

fit yang umum digunakan adalah SRMR (standadized root mean square residual). 

Menurut penelitian  Hair et al, (2021), SRMR adalah alat untuk menilai apakah model 

PLS-SEM cocok dengan data secara keseluruhan. SRMR mengukur rata-rata selisih 

standar antara matriks korelasi yang diobservasi dan matriks korelasi yang diprediksi 

dalam model. Jika nilai SRMR < 0.08 menunjukkan model fit yang baik. Jika nilai 

SRMR < 0.10 masih dapat diterima, tapi tidak ideal. Jika nilai SRMR > 0.10 

menunjukkan bahwa model tidak cocok dengan data. Semakin kecil nilai SRMR, 

semakin baik kecocokan model dengan data. 
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3.9.3 Uji pengaruh langsung (path coefficient) 

Pengujian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak langsung antar variabel. 

Dalam penelitian ini variabel yang berperan sebagai mediasi adalah minat beli. Untuk 

menilai apakah variabel mediasi dapat berperan sebagai mediator antara variabel 

independen dan variabel dependen yaitu dengan cara melakukan perbandingan antara 

nilai ttabel dan tstatistic serta tingkat signifikansi (5%) dengan nilai probabilitas (P-value). 

Apabila nilai tstatistic lebih besar dari nilai ttabel dan nilai P-value lebih besar dari tingkat 

signifikansi yang ditetapkan maka dapat disimpulkan bahwa variabel mediasi dianggap 

dapat berhasil memediasi pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen 

serta sebaliknya.  

3.9.4 Uji mediasi  

Dalam uji mediasi di Smart PLS 4 menggunakan uji Bootstrapping untuk 

mengetahui apakah hubungan yang melalui variabel mediasi secara signifikan mampu 

memediator dalam hubungan tersebut. Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabel Independen (X) ke variabel dependen (Y) melalui variabel mediasi (Z). Untuk 

langkah-langkah uji Bootstrapping di Smart PLS 4 yaitu sebagai berikut:  

1. Buka model PLS yang sudah dibuat  

2. Klik menu Bootstrapping -> Complete Bootstrapping  

3. Atur parameter Bootstrapping -> subsamples isi 5000 (jumlah resampling yang 

direkomendasikan untuk hasil stabil) -> Bias-corrected and Accelerated (Bca) -> 
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start calcuation Untuk menafsirkan uji Bootstrapping di PLS dapat dilihat dengan 

cara:  

1. Cek Direct Effect -> Memperhatikan nilai original sample (o) : Nilai pengaruh 

sebenarnya. Melihat Nilai T Statistics, nilai T signifikan jika > 1.96 (untuk cx + 

5%), Nilai P Values harus < 0.05 maka dikatakan signifikan   

2. Cek Indirect effect (Mediasi) -> Nilai T dan P diperhatikan seperti di Direct Effect  
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BAB  IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian  

4.1.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian  

PT. Aplikasi Karya Anak bangsa atau yang lebih dikenal dengan nama Gojek, 

merupakan perusahaan teknologi asal Indonesia yang bergerak di bidang layanan 

berbasis aplikasi. Gojek didirikan pada tahun 2010 oleh Nadiem Makarim, Gojek 

awalnya hanya menyediakan layanan transportasi roda dua (ojek online), namun 

kemudian berkembang menjadi super-app yang menawarkan berbagai layanan seperti 

pengantaran makanan (GoFood), pengiriman barang (GoSend), pembayaran digital 

(GoPay), hingga layanan kebersihan dan kecantikan (GoClean dan GoGlam) (Putri  & 

santoso, 2021).  

Layanan utama Gojek dalam bidang transportasi adalah GoRide dan GoCar, 

yaitu layanan transportasi online roda dua dan roda empat. Layanan ini memungkinkan 

konsumen untuk memesan kendaraan secara real-time melalui aplikasi dengan estimasi 

biaya, waktu penjemputan, dan jarak tempuh yang dapat dipantau secara langsung. 

Selain itu, sistem penilaian serta ulasan pelanggan (online customer review) yang 

tersedia di dalam aplikasi menjadi acuan bagi pengguna dalam menilai kualitas layanan 

dan kinerja mitra pengemudi (Rachmawati & Yulianto, 2020).  
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Sebagai bentuk strategi pemasaran  digital, Gojek juga secara aktif memberikan 

berbagai jenis diskon dan promosi yang bertujuan untuk menarik konsumen baru serta 

mempertahankan loyalitas pelanggan lama. Diskon tersebut terbukti efektif dalam 

membentuk persepsi harga dan meningkatkan keputusan pembelian layanan 

transportasi online (Hidayat & Wardhani, 2022).  Di sisi lain, online customer review 

berperan penting dalam memberikan informasi tambahan kepada calon pengguna, 

membangun kepercayaan, serta memengaruhi minat beli terhadap layanan Gojek (Sari 

& Pramudana, 2021).  

Dengan semakin tingginya penetrasi penggunaan transportasi online di kota-kota 

besar seperti Kota Malang, Gojek menjadi salah satu aplikasi transportasi yang paling 

banyak digunakan oleh masyarakat. Oleh karena itu, Gojek dipilih sebagai objek dalam 

penelitian ini untuk mengkaji pengaruh diskon dan online customer review terhadap 

keputusan pembelian jasa transportasi online dengan minat beli sebagai variabel 

mediasi.  

4.1.2 Deskripsi Umum Responden  

4.1.2. 1 Deskripsi Jenis Kelamin Responden  

Tabel 4.1  

Jenis kelamin responden 

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1 Laki-laki 66 41.25% 

2 Perempuan 94 58.75% 

 Total 160 100% 

Sumber: data diolah Peneliti (2025) 
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Berdasarkan Tabel 4.1 data yang di peroleh dari 160 responden, diketahui bahwa 

mayoritas responden dalam penelitian ini berjenis kelamin perempuan, yaitu sebanyak 

94 orang atau sebesar 58.75%. Sementara itu, responden laki-laki berjumlah 66 orang 

atau sebesar 41.25% dari total responden. Hal ini menunjukkan bahwa partisipasi 

responden dalam penelitian ini lebih didominasi oleh perempuan. Dominasi ini dapat 

mencerminkan bahwa perempuan di kota Malang memiliki tingkat ketertarikan atau 

keterlibatan yang tinggi dalam penggunaan layanan transportasi online seperti Gojek. 

Selain itu, hal ini dapat mengindikasikan bahwa perempuan lebih responsif dalam 

mengisi kuesioner atau lebih aktif dalam menyuarakan pendapatnya terhadap layanan 

digital berbasis aplikasi.  

4.1.2. 2 Deskripsi Usia Responden  

Tabel 4.2  

Deskripsi usia responden 

No Usia Jumlah Persentase 

1 18 – 23 Tahun 117 73.13% 

2 24 – 29 Tahun 26 16.25% 

3 30 – 35 Tahun 14 8.75% 

4 Diatas 35 Tahun 3 1.88% 

 Total 160 100% 

Sumber: data diolah peneliti (2025) 

 Berdasarkan distribusi usia, dapat dilihat bahwa mayoritas responden berada 

pada rentang usia 18-23 tahun, yaitu sebanyak 117 orang atau 73.13% dari total 

keseluruhan responden. Kelompok usia ini merupakan kalangan generasi muda atau 

mahasiswa yang cenderung aktif menggunakan teknologi dan layanan digital, 

termasuk aplikasi transportasi online Gojek. Sedangkan, responden dengan usia 24-29 
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tahun berjumlah 26 orang atau sebesar 16.25%. kemudian usia 30-35 tahun berjumlah 

14 orang atau 8.75% dan sisanya adalah responden berusia diatas 35 tahun yang hanya 

berjumlah 3 orang atau 1.88%. Dalam hal ini menunjukkan bahwa pengguna utama 

layanan transportasi online dalam penelitian ini adalah kalangan usia muda. Hal ini 

dapat dikaitkan dengan tingginya tingkat adopsi teknologi digital pada generasi muda, 

yang cenderung lebih terbuka terhadap pengguna aplikasi mobile untuk memenuhi 

kebutuhan sehari-hari termasuk transportasi. Dominasi usia 18-23 tahun juga 

memperkuat relevansi analisis terhadap preferensi digital, minat beli, serta respon 

terhadap diskon dan online customer review yang menjadi fokus dalam penelitian ini.  

4.1.2. 3 Deskripsi Pekerjaan Responden  

Tabel 4.3  

Deskripsi pekerjaan responden 

No Pekerjaan Jumlah Persentase 

1 Pelajar / mahasiswa 123 76.88% 

2 Wirausaha / wiraswasta 17 10.63% 

3 PNS 3 1.88% 

4 Ibu Rumah Tangga 3 1.88% 

5 Lainnya 14 8.75% 

 Total 160 100% 

Sumber: data diolah peneliti (2025) 

 Berdasarkan distribusi pekerjaan dari data diatas, dapat dilihat bahwa dari total 

160 responden, mayoritas berprofesi sebagai pelajar atau mahasiswa yaitu sebanyak 

123 responden atau sebedar 76.88%. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

pengguna layanan tranportasi online Gojek di kota Malang yang menjadi objek dalam 

penelitian ini berasal dari kalangan pelajar dan mahasiswa. Selanjutnya, responden 

yang berprofesi sebagai wirausaha atau wiraswasta berjumlah 17 orang atau sebesar 
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10.63%. Sedangkan responden yang berstatus sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

tercatat sebanyak 3 orang atau 1.88% sedangkan responden yang berprofesi sebagai 

Ibu Rumah Tangga berjumlah 3 orang atau 1.88%. Adapun kategori pekerjaan lainnya 

mencakup 14 responden atau sebesar 8.75%. Dalam hal ini menunjukkan bahwa 

mayoritas pengguna Gojek di kota Malang dalam penelitian ini berasal dari kalangan 

pelajar atau mahasiswa.  

4.1.2. 4 Deskripsi Domisili Responden  

Tabel 4.4  

Deskripsi domisili resnponden 

No Domisili Jumlah Persentase 

1 Blimbing 28 17.50% 

2 Kedungkandang 25 15.63% 

3 Klojen 30 18.75% 

4 Lowokwaru 55 34.38% 

5 Sukun 22 13.75% 

 Total 160 100% 

Sumber: data diolah peneliti (2025) 

 Berdasarkan data domisili responden, diketahui baa mayoritas responden dalam 

penelitian ini berdomisili di kecamatan Lowokwaru, yakni sebanyak 55 responden atau 

sebesar 34.38% dari total 160 responden. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna 

layanan Gojek di wilayah tersebut tergolong tinggi, mengingat kawasan ini juga 

merupakan pusat aktivitas pendidikan dan hunian mahasiswa. Selanjutnya, responden 

yang berdomisili di kecamatan Klojen berjumlah 30 orang atau sebesar 18.75%, diikuti 

oleh kecamatan Blimbing sebanyak 28 orang atau 17.50%. Sementara itu, responden 

dari kecamatan Sukun tercatat sebanyak 22 orang atau 13.75% dan yang berasal dari 

kecamatan Kedungkandang sebanyak 25 orang atau 15.63%. Distribusi domisili ini 
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memberikan gambaran bahwa layanan transportasi online Gojek banyak digunakan 

oleh masyarakat yang tinggal di wilayah perkotaan padat dan pusat aktivitas di kota 

Malang, terutama di daerah yang dekat dengan kampus, kawasan bisnis, dan area 

komersial lainnya.  

4.1.2. 5 Deskripsi Frekuensi Pengguna Layanan Responden Gojek  

Tabel 4.5  

Deskripsi frekuensi pengguna layanan Gojek 
No Pengguna Gojek Jumlah Persentase 

1 Tidak pernah 0 0.00% 

2 Pernah (minimal 1 kali) 40 25.00% 

3 Kadang – kadang (2-3 kali) 46 28.75% 

4 Sering (4-5 kali) 52 32.50% 

5 Selalu (> 5 kali) 22 13.75% 

 Total 160 100% 

Sumber: data diolah peneliti (2025)  

 Berdasarkan data frekuensi pengguna layanan Gojek, diketahui bahwa seluruh 

responden dalam penelitian ini memiliki pengalaman dalam menggunakan aplikasi 

Gojek, meskipun dengan intensitas yang berbeda-beda. Tidak terdapat responden yang 

sama sekali belum pernah menggunakan Gojek. Sebanyak 40 responden atau 25.00% 

menyatakan pernah menggunakan Gojek minimal satu kali. Sedangkan responden yang 

menggunakan Gojek secara kadang-kadang (sekitar 2-3 kali) berjumlah 46 orang atau 

sebesar 28.75%. Sementara itu, sebanyak 52 responden atau 32.50% menggunakan 

layanan Gojek secara sering, yaitu sekitar 4-5 kali. Adapun 22 responden atau 13.75% 

mengaku selalu menggunakan Gojek dengan frekuensi lebih dari 5 kali. Dalam hal ini 

data ini menunjukkan bahwa mayoritas responden merupakan pengguna aktif layanan 

Gojek, dengan lebih dari separuh responden (75.00%) menggunakan aplikasi ini dua 
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kali atau lebih. Hal ini mencerminkan bahwa Gojek cukup populer dan menjadi bagian 

dari kebiasaan transportasi sehari-hari responden di kota Malang.  

4.1.3 Analisis Deskripsi Variabel  

4.1.3.1 Deskripsi Variabel Online Customer Review 

Tabel 4.6  

Deskripsi variabel online customer review 

Name  Mean  Median  Scale min  Scale max  Standard 

deviation  
X.1 4.081 4 3 5 0.652 

X.2 4.263 4 3 5 0.627 

X.3 4.25 4 2 5 0.798 

X.4 4.225 4 2 5 0.724 

X.5 4.156 4 1 5 0.818 

X.6 4.112 4 2 5 0.758 

Sumber: data diolah peneliti (2025) 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif terhadap variabel Online customer review 

yang diukur melalui enam item pertanyaan, diperoleh nilai rata-rata dari seluruh 

indikator berada pada kisaran 4.081 hingga 4.263 yang menunjukkan bahwa responden 

cenderung setuju terhadap pernyataan – pernyataan yang mencerminkan persepsi 

mereka terhadap ulasan pelanggan secara daring. Nilai median untuk seluruh indikator 

adalah 4, yang memperkuat bahwa sebagian besar responden memberikan tanggapan 

positif. Adapun nilai skala minmum bervariasi antara 1 hingga 3, dan skala maksimum 

konsisten pada nilai 5, menunjukkan bahwa seluruh responden memiliki persepsi yang 

berada dalam rentang sedang hingga sangat tinggi. Standar deviasi pada seluruh 

indikator berkisar antara 0.627 hingga 0.818, yang mengindikasikan bahwa tingkat 
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penyebaran jawaban responden tergolong cukup rendah, sehingga data relatif homogen 

dan tidak banyak perbedaan pendapat antar responden. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden secara konsisten 

menunjukkan penilaian positif terhadap ulasan konsumen daring, yang mencakup 

aspek daya tarik, kredibilitas, dan keahlian dari ulasan yang mereka baca sebelum 

mengambil keputusan pembelian. 

4.1.3.2 Deskripsi Variabel Keputusan Pembelian  

Tabel 4.7  

Deskripsi variabel keputusan pembelian 

Name  Mean  Median  Scale min  Scale max  Standard 

deviation  
KP1 4.125 4 2 5 0.722 

KP2 4.2 4 2 5 0.687 

KP3 4.056 4 1 5 0.875 

KP4 4.338 4 3 5 0.651 

KP5 4.013 4 1 5 0.859 

 Sumber: data diolah peneliti (2025) 

Berdasarkan data tersebut, dapat diketahui bahwa rata-rata (mean) seluruh 

indikator berada dalam rentang 4,013 hingga 4,338, yang menunjukkan bahwa secara 

umum, responden memberikan penilaian yang positif terhadap keputusan pembelian 

mereka. Nilai median yang konsisten pada angka 4 menunjukkan bahwa lebih dari 

separuh responden menyatakan setuju terhadap pernyataan-pernyataan yang berkaitan 

dengan keputusan pembelian. 

Nilai minimum berada pada kisaran 1 hingga 3, sedangkan nilai maksimum 

seluruh indikator berada pada angka 5, yang menandakan bahwa meskipun terdapat 
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sedikit variasi dalam tanggapan, mayoritas responden cenderung memberikan nilai 

tinggi terhadap indikator keputusan pembelian.Standar deviasi yang berkisar antara 

0,651 hingga 0,875 menunjukkan bahwa penyebaran jawaban responden berada dalam 

kategori sedang hingga rendah, sehingga dapat disimpulkan bahwa persepsi responden 

terhadap keputusan pembelian relatif homogen dan tidak menunjukkan perbedaan 

pendapat yang signifikan. 

Secara keseluruhan, data ini mengindikasikan bahwa responden memiliki 

kecenderungan tinggi untuk mengambil keputusan pembelian secara positif, yang 

tercermin melalui aspek keyakinan terhadap pilihan, pemahaman produk, dan 

kesesuaian kebutuhan terhadap produk atau layanan yang digunakan. 

4.1.3.3 Deskripsi Variabel Minat Beli 

 Dari tabel dibawah dapat diketahui bahwa nilai rata-rata (mean) seluruh indikator 

berada pada rentang 3,900 hingga 4,112. Hal ini mengindikasikan bahwa responden 

memiliki kecenderungan positif terhadap pernyataan-pernyataan yang 

merepresentasikan minat beli mereka, meskipun tidak setinggi variabel lain yang telah 

dianalisis sebelumnya. Nilai median yang konsisten pada angka 4 menunjukkan bahwa 

lebih dari separuh responden menyatakan setuju terhadap pernyataan yang 

menggambarkan minat untuk membeli produk atau layanan yang dimaksud. 
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Tabel 4.8  

Deskripsi variabel minat beli 

Name  Mean  Median  Scale min  Scale max  Standard 

deviation  
MB1 4.112 4 2 5 0.758 

MB2 3.994 4 1 5 0.905 

MB3 3.931 4 1 5 0.916 

MB4 3.9 4 1 5 0.917 

MB5 4.037 4 1 5 0.908 

Sumber: data diolah peneliti (2025) 

Nilai minimum dari indikator berada pada skala 1 hingga 2, sedangkan nilai 

maksimum seluruh indikator berada pada angka 5, menunjukkan adanya variasi 

jawaban dari responden, meskipun mayoritas tetap cenderung memberikan penilaian 

yang tinggi. Adapun nilai standar deviasi berada dalam kisaran 0,758 hingga 0,917, 

yang menunjukkan bahwa terdapat keragaman yang moderat hingga tinggi dalam 

persepsi responden mengenai minat beli. Artinya, meskipun sebagian besar responden 

menunjukkan minat beli yang cukup kuat, terdapat pula sejumlah responden yang 

memberikan penilaian lebih rendah. 

Secara keseluruhan, hasil ini mencerminkan bahwa mayoritas responden 

memiliki minat beli terhadap produk atau layanan yang diteliti, namun persepsi 

tersebut bervariasi dan tidak sepenuhnya homogen, sehingga faktor-faktor lain perlu 

dianalisis lebih lanjut untuk mengetahui apa saja yang memengaruhi perbedaan 

tersebut. 



67 
 

    
 

 

4.1.4 Pengolahan Data  

4.1.4.1 Evaluasi Measurement Model (Outer Model) 

Measurement model adalah pengujian yang dilakukan untuk mengukur validitas 

dan reliabilitas setiap indikator dalam penelitian. Pengujian mencakup uji convergent 

validity dan discriminant validity.   

4.1.4.1.1 Uji Validitas  

1) Uji convergent validity  

Uji convergent validity Adalah nilai loading faktor pada variabel laten dengan 

indikator-indikatornya. Convergent validity dinilai berdasarkan korelasi antara item 

score dengan konstruk score yang dihitung dengan PLS. Ukuran reflektif dikatakan 

tinggi jika berkorelasi lebih dari 0,60 dengan konstruk yang ingin diukur. Selain itu 

nilai ini juga dapat diukur dengan AVE setiap konstruk dalam model. Jika AVE > 0.5 

maka dianggap valid.  

Pada tabel dibawah dapat dilihat bahwa Seluruh indikator pada variabel online 

customer review memiliki nilai outer loading di atas 0,70, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa seluruh item yang digunakan memiliki validitas konvergen yang baik dan 

mampu merepresentasikan konstruk dengan layak. Sebagian besar indikator pada 

variabel keputusan pembelian memiliki nilai outer loading di atas 0,70. Meskipun item 

Y.1 memiliki nilai sebesar 0,676, angka ini masih dapat diterima karena berada 
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mendekati ambang batas minimum dan didukung oleh nilai-nilai lainnya yang tinggi. 

Dengan demikian, seluruh indikator pada variabel ini dinyatakan valid dan mampu 

mengukur konstruk secara konsisten. Seluruh indikator pada variabel minat beli 

memiliki nilai outer loading di atas 0,80, yang menunjukkan tingkat validitas 

konvergen yang sangat baik. Hal ini menandakan bahwa setiap item telah berhasil 

merepresentasikan variabel dengan akurat. Berdasarkan hasil pengujian validitas 

konvergen, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator dalam masing-masing variabel 

telah memenuhi kriteria validitas konvergen, sehingga layak untuk digunakan dalam 

analisis model struktural pada tahap selanjutnya. 

Tabel 4.9  

Nilai loading factor 

Variabel Item Nilai Keterangan 

Online customer review(X) X.1 0.727 Valid 

X.2 0.748 Valid 

X.3 0.828 Valid 

X.4 0.768 Valid 

X.5 0.841 Valid 

X.6 0.835 Valid 

Keputusan Pembelian (Y) Y.1  0.676 Valid  

Y.2 0.811 Valid 

Y.3 0.863 Valid 

Y.4 0.747 Valid 

Y.5 0.877 Valid 

Minat Beli (Z) Z.1 0.816 Valid 

Z.2 0.865 Valid 

Z.3 0.866 Valid 

Z.4 0.866 Valid 

Z.5 0.857 Valid  

Sumber: data diolah peneliti (2025) 

2) Uji discriminant validity 
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Uji discriminant validitity adalah dengan melihat nilai cross loading faktor 

dengan cara membandingkan nilai loading pada konstruk yang dituju harus lebih 

tinggi dibandingkan dengan nilai loading pada konstruksi lainnya, selain itu juga dapat 

melihat dengan membandingkan nilai AVE setiap konstruk dengan korelasi antara 

konstruk dengan lainnya. Jika nilai AVE setiap konstruk lebih tinggi daripada nilai 

korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya maka dapat dikatakan memiliki nilai 

diskriminan validity yang baik.  

Tabel 4.10  

Nilai cross factor 

 KP MB OCR 

KP1 0.676 0.506 0.462 

KP2 0.795 0.644 0.616 

KP3 0.850 0.783 0.645 

KP4 0.733 0.546 0.600 

KP5 0.874 0.733 0.637 

MB1 0.724 0.816 0.684 

MB2 0.745 0.865 0.628 

MB3 0.717 0.866 0.606 

MB4 0.677 0.866 0.601 

MB5 0.665 0.857 0.604 

OCR1 0.541 0.526 0.727 

OCR2 0.570 0.498 0.747 

OCR3 0.620 0.617 0.828 

OCR4 0.492 0.544 0.768 

OCR5 0.713 0.680 0.841 

OCR6 0.624 0.594 0.835 

Sumber: data diolah peneliti (2025) 

Berdasarkan hasil uji cross loadings, dapat disimpulkan bahwa seluruh 

indikator dari ketiga konstruk online customer review(X), keputusan pembelian (Y), 

dan minat beli (Z) telah memenuhi kriteria validitas diskriminan. Setiap indikator 

memiliki nilai loading tertinggi pada konstruk yang seharusnya diukur, dan lebih 
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rendah terhadap konstruk lainnya. Dengan demikian, tidak terjadi tumpang tindih antar 

konstruk, sehingga masing-masing variabel dalam model dapat dikatakan diskrit dan 

terdefinisi dengan baik. 

4.1.4.1.2 Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas dapat diukur dengan composite reliability dan cronbach’s alpha 

dari blok indikator yang mengukur konstruk. Konstruk dinyatakan reliabel jika 

memiliki nilai composite reliability diatas 0,70 dan cronbach’s alpha diatas 0,70 

Tabel 4.11  

Nilai cronbach's alpha & composite reliability 

 
Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability (rho_a) 

Average variance 

extracted (AVE) 

KP 0.847 0.868 0.622 

MB 0.907 0.908 0.730 

OCR 0.881 0.888 0.628 

Sumber: data diolah peneliti (2025) 

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas diatas, dapat disimpulkan bahwa seluruh 

variabel dalam penelitian ini yaitu, diskon, online customer review, keputusan 

pembelian dan minat beli memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi dan dapat 

diandalkan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 

yang seluruhnya berada diatas angka 0.70, serta nilai AVE yang melampaui batas 

minimum 0.50. dengan demikian, Hal ini memperkuat validitas instrumen dalam 

mengukur setiap konstruk, sehingga model pengukuran layak untuk digunakan dalam 

tahap analisis selanjutnya. 
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4.1.4.2 Evaluasi structural Model (Inner Model) 

Model struktural dievaluasi dengan menggunakan R-square untuk variabel 

dependen dan nilai koefisien path untuk variabel independen yang kemudian dinilai 

signifikansinya berdasarkan t-statistic di setiap path (Sihombing & Arsani, 2022) 

diantaranya: 

1) Uji R Square  

Nilai R Square adalah koefisien determinasi pada konstruk endogen. Nilai R-

square digunakan untuk menunjukkan seberapa besar pengaruh variabel yang 

mempengaruhi terhadap variabel yang dipengaruhi. Pada umumnya jika nilai R-square 

sebesar 0.67 dianggap (kuat), 0.33(moderat) dan 0.19 (lemah).  

Tabel 4.12  

Nilai R square 

 R-square R-square adjusted 

KP 0.686 0.684 

MB 0.537 0.534 

Sumber; data diolah peneliti (2025) 

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi (R-Square), diketahui bahwa 

variabel keputusan pembelian memiliki nilai R-Square sebesar 0,686, yang berarti 

bahwa 68,6% variabel keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh variabel online 

customer reviewdan minat beli secara simultan. Nilai ini tergolong dalam kategori kuat, 

sehingga menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan prediktif yang sangat baik 
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terhadap keputusan pembelian. Sementara itu, variabel minat beli memiliki nilai R-

square sebesar 0,537, yang mengindikasikan bahwa 53,7% variabel minat beli dapat 

dijelaskan oleh variabel online customer review. Nilai ini termasuk dalam kategori 

sedang, yang berarti model memiliki daya jelas yang cukup memadai terhadap variabel 

tersebut. Dengan demikian, secara keseluruhan, model struktural yang digunakan 

dalam penelitian ini dinilai layak dan relevan untuk menjelaskan hubungan antar 

variabel yang diteliti. 

2) Uji effect size F Square  

F square dilakukan untuk mengetahui kebaikan model. Jika nilainya 0.02 dapat 

dikatakan pengaruh kecil, 0.15 pengaruh sedang atau minimal cukup baik. 0.35 

pengaruh besar atau baik.   

Tabel 4.13  

Nilai f square 

 f-square 

MB -> KP 2.185 

OCR -> MB 1.161 

Sumber: data diolah peneliti  

Berdasarkan hasil analisis uji effect size menggunakan nilai f-square, diperoleh 

informasi bahwa pengaruh variabel minat beli terhadap keputusan pembelian 

menghasilkan nilai f-square sebesar 2,185. Nilai ini berada jauh di atas batas minimum 

0,35, sehingga dapat dikategorikan sebagai efek besar (large effect). Artinya, minat beli 

memberikan kontribusi pengaruh yang sangat kuat terhadap peningkatan keputusan 

pembelian dalam model penelitian ini. Selanjutnya, pengaruh variabel online customer 
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review terhadap minat beli memiliki nilai f-square sebesar 1,161, yang juga termasuk 

dalam kategori efek besar. Hal ini menunjukkan bahwa online customer review 

memiliki pengaruh signifikan dan kuat dalam membentuk minat beli konsumen. 

Dengan demikian, kedua variabel independen dalam model terbukti memberikan 

pengaruh yang besar terhadap variabel dependen yang dituju, dan kontribusinya dalam 

model struktural sangat berarti untuk menjelaskan fenomena yang diteliti. 

3) Uji kecocokan model Fit  

Uji model fit atau kecocokan model digunakan untuk menilai sejauh mana 

model struktural yang diabngun sesuai dengan data yang digunakan. Salah satu ukuran 

model fit yang umum digunakan adalah SRMR (Standadized Root Mean Square 

Residual). Menurut penelitian  Hair et al, (2021), SRMR adalah alat untuk menilai 

apakah model PLS-SEM cocok dengan data secara keseluruhan. SRMR mengukur 

rata-rata selisih standar antara matriks korelasi yang diobservasi dan matriks korelasi 

yang diprediksi dalam model. Jika nilai SRMR < 0.08 menunjukkan model fit yang 

baik. Jika nilai SRMR < 0.10 masih dapat diterima, tapi tidak ideal. Jika nilai SRMR 

> 0.10 menunjukkan bahwa model tidak cocok dengan data. Semakin kecil nilai 

SRMR, semakin baik kecocokan model dengan data. 

Tabel 414  

Model fit 

 Saturated model Estimated model 

SRMR 0.064 0.077 

Sumber: data diolah peneliti (2025) 
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Berdasarkan hasil pengujian model fit menggunakan indikator Standardized 

Root Mean Square Residual (SRMR) dalam aplikasi SmartPLS 4, diperoleh nilai 

SRMR pada model saturated sebesar 0.064 dan pada model estimated sebesar 0.077. 

Kedua nilai ini berada di bawah ambang batas maksimum 0.08, yang merupakan 

standar umum untuk menunjukkan model dengan tingkat kesesuaian yang baik. Nilai 

SRMR yang rendah mengindikasikan bahwa selisih antara matriks kovarians yang 

diobservasi dan yang diprediksi oleh model tergolong kecil, sehingga model yang 

dikembangkan dalam penelitian ini dapat dikatakan fit secara keseluruhan. Dengan 

demikian, struktur model yang dibangun telah sesuai dengan data empiris, dan layak 

digunakan untuk menjelaskan hubungan antar variabel dalam penelitian. 

4.1.4.3 Uji Pengaruh Langsung (Path Coefficient) 

Tabel 4.15  

Path coefficient 

Sumber: data diolah peneliti (2025) 

Berdasarkan hasil analisis menggunakan PLS dengan metode Bootstrapping 

maka dapat disimpulkan bahwa seluruh hipotesis dalam penelitian ini terbukti 

signifikan, hal ini dapat diketahui dengan Nilai P Value < 0.05, berdasarkan hasil 

analisis:  

 
Original 

sample (O) 

Sample mean 

(M) 

Standard deviation 

(STDEV) 

P 

values 

MB -> KP 0.828 0.831 0.024 0.000 

OCR -> KP 0.607 0.612 0.045 0.000 

OCR -> MB 0.733 0.736 0.045 0.000 

OCR -> MB 

-> KP 
0.607 0.612 0.045 0.000 
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a. Hipotesis 1: Hubungan natara variabel Minat Beli terhadap terhadap keputusan 

pembelian. menunjukkan nilai koefisien sebesar 0.828 dengan nilai t-statistics 

sebesar 34.261 dan p-value sebesar 0.000. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh 

minat beli terhadap keputusan pembelian adalah positif, signifikan, dan sangat 

kuat, karena nilai p-value berada jauh di bawah 0,05 dan nilai t-statistics melebihi 

1,96. 

b. Hipotesis 2: Hubungan natara variabel online customer review terhadap keputusan 

pembelian.  memiliki nilai koefisien sebesar 0.607 dengan t-statistics sebesar 

13.383 dan p-value sebesar 0.000, yang berarti bahwa online customer review juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, meskipun 

dengan tingkat pengaruh yang lebih rendah dibandingkan minat beli. 

c. Hipotesis 3: Hubungan natara variabel online customer review terhadap Minat beli. 

menghasilkan nilai koefisien sebesar 0.733, dengan t-statistics sebesar 16.396  dan 

p-value sebesar 0.000. Hasil ini menunjukkan bahwa online customer review 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap pembentukan minat beli 

konsumen. 

d. Hipotesis 4: Hubungan natara online customer review terhadap keputusan 

pembelian yang di mediasi oleh Minat beli. menunjukkan nilai koefisien sebesar 

0.607, dengan t-statistics sebesar 13. 383 dan p-value sebesar 0.000, yang 

mengindikasikan bahwa minat beli mampu menjadi variabel mediasi yang 

signifikan dalam memperkuat pengaruh online customer review terhadap 

keputusan pembelian. 
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Dengan demikian, seluruh jalur dalam model struktural terbukti signifikan, dan 

model yang dibangun dalam penelitian ini dapat menjelaskan hubungan antar variabel 

secara empiris dan teoritis dengan baik. 

4.2 Pembahasan  

4.2.1 Pengaruh online customer review terhadap keputusan pembelian pada 

konsumen Gojek di kota Malang  

Berdasarkan hasil penelitian yang di peroleh online customer review berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. hal ini dibuktikan dengan nilai 

koefisiensi jalur sebesar 0.607  dan P-Value 0.000. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

ulasan daring yang diberikan oleh konsumen Gojek memiliki peran krusial dalam 

membentuk keyakinan konsumen terhadap layanan yang ditawarkan. Ulasan yang 

bersifat positif mampu meningkatkan tingkat kepercayaan terhadap kualitas layanan, 

aspek keamanan, serta kenyamanan dalam penggunaan layanan transportasi online 

Gojek. Dalam konteks layanan digital berbasis aplikasi yang tidak dapat dirasakan 

secara langsung oleh indera, konsumen cenderung mengandalkan pengalaman dan 

penilaian pengguna sebelumnya sebagai acuan dalam pengambilan keputusan 

pembelian. Dengan demikian, keberadaan ulasan konsumen menjadi salah satu faktor 

penting yang memengaruhi persepsi dan keputusan calon pengguna. Hal ini didukung 

oleh penelitian  Maharani & Yulianthini, (2023) menyatakan bahwa ulasan pelanggan 

daring memiliki pengaruh signifikan terhadap selera konsumen dalam layanan GoFood 
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meskipun ulasan pelanggan tidak secara langsung memengaruhi keputusan pembelian, 

pengaruhnya terhadap selera konsumen secara tidak langsung memengaruhi keputusan 

pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa ulasan pelanggan dapat membentuk preferensi 

konsumen yang pada akhirnya memengaruhi keputusan pembelian.  

Hasil analisis menunjukkan bahwa ulasan pelanggan daring memberikan 

pengaruh nyata terhadap keputusan pembelian konsumen. Dalam persepektif islam, 

pentingnya menyampaikan informasi yang benar dan memverifikasi berita juga 

ditegaskan dalam Alqur’an, sebagaimana dalam QS. Al-Hujurat ayat 6 

 يايهاالذين ءامنوا أنجاء كم فاسق بنباء فتبينوا ان تصيبوا قوما بجهلة فتصبحوا على ما فعلتم ندمين 

"Wahai orang-orang yang beriman! Jika datang kepada kalian seorang fasik 

membawa suatu berita, maka periksalah dengan teliti, agar kalian tidak menimpakan 

suatu musibah kepada suatu kaum tanpa mengetahui keadaannya yang menyebabkan 

kalian menyesal atas perbuatan itu." 

Ayat ini menekankan pentingnya verifikasi informasi. Dalam konteks ulasan 

pelanggan (online customer review), konsumen perlu bijak dalam menilai kredibilitas 

dan kejujuran suatu review sebelum memutuskan membeli. Demikian pula, penjual 

atau platform seperti Gojek harus mendorong kejujuran dalam ulasan agar tidak 

menyesatkan calon pengguna 

4.2.2 Pengaruh keputusan pembelian terhadap minat beli pada konsumen 

Gojek di kota Malang  

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh keputusan pembelian berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat beli. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisiensi 
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jalur sebesar 0.828, P-Value 0.000 dan nilai F-Square 2.185 (kuat). Temuan dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa minat beli merupakan variabel dengan pengaruh 

terbesar dalam model penelitian yang dikembangkan. Hal ini menegaskan bahwa 

sebelum konsumen mengambil keputusan pembelian, mereka terlebih dahulu harus 

memiliki keinginan atau intensi untuk membeli. Tanpa adanya minat beli, berbagai 

stimulus pemasaran ulasan pelanggan tidak akan secara langsung mendorong tindakan 

pembelian. Minat beli berperan sebagai jembatan antara stimulus eksternal dan 

keputusan pembelian, sehingga penting bagi perusahaan untuk membangun dan 

memelihara minat beli konsumen melalui strategi pemasaran yang efektif. Hasil ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Irsyad & Sukma (2023),  yang 

menemukan adanya hubungan positif dan signifikan antara minat beli dan keputusan 

pembelian, karena semakin tinggi minat beli seseorang maka semakin memengaruhi 

keputusan pembelian.  

Berdasarkan pembahasan, ulasan yang jujur dan menarik mampu 

membangkitkan minat beli konsumen terhadap layanan. Hal ini sejalan dengan nilai 

kejujuran dan transparansi dalam Islam yang tertuang dalam QS. Al-Baqarah ayat 42 

تعلمون لبسوا الحق بالبطل وتكتموا الحق وانتمولا ت  

"Dan janganlah kamu campuradukkan yang benar dengan yang salah dan janganlah 

kamu sembunyikan kebenaran, padahal kamu mengetahuinya." 
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Ayat ini memperingatkan agar informasi yang diberikan, termasuk dalam bentuk 

ulasan, harus jujur dan tidak menyesatkan. Review yang tidak benar akan membentuk 

minat beli yang keliru dan dapat merugikan konsumen. Dalam penelitian Anda, 

terbukti bahwa review yang jujur mendorong tumbuhnya minat beli yang sehat dan 

rasional. 

4.2.3 Pengaruh online customer review terhadap minat beli pada konsumen 

Gojek di kota Malang  

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh online customer review berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat beli pada konsumen Gojek di kota Malang. Hal 

ini dibuktikan dengan nilai kefisiensi jalur sebesar 0.733 dan P-value 0.000 nilai F-

Square 1.161 menunjukkan bahwa kekuatan pengaruhnya tergolong kuat (besar). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa ulasan yang disampaikan secara informatif, jujur, 

dan persuasif mampu membentuk persepsi positif di benak konsumen. Persepsi 

tersebut kemudian menjadi faktor pendorong munculnya ketertarikan untuk mencoba 

layanan yang ditawarkan. Dalam era ekonomi digital saat ini, konsumen cenderung 

semakin mengandalkan ulasan daring sebagai acuan dalam menilai potensi risiko suatu 

transaksi. Oleh karena itu, review pelanggan berperan penting sebagai sumber 

informasi yang dapat memengaruhi keputusan awal konsumen sebelum melakukan 

pembelian. Hal ini didukung oleh penelitian Aurani & Dirbawanto (2024), 

menunjukkan bahwa ulasan yang disampaikan secara informatif dan jujur dapat 
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meningkatkan kepercayaan konsumen, sehingga mendorong mereka untuk melakukan 

pembelian.  

Minat beli terbukti menjadi faktor yang mendorong terjadinya keputusan 

pembelian. Dalam ajaran Islam, setiap tindakan hendaknya didasari oleh pengetahuan 

dan pertimbangan yang matang, sebagaimana yang diingatkan dalam QS. Al-Isra ayat 

36 

مسئولا عنه ولا تقف ما ليس لك به علم أن السمع والبصر والفؤد كل اولئك ما كان  

"Dan janganlah kamu mengikuti sesuatu yang kamu tidak mempunyai pengetahuan 

tentangnya. Sesungguhnya pendengaran, penglihatan dan hati, semuanya itu akan 

dimintai pertanggungjawabannya." 

Keputusan pembelian idealnya diambil dengan pertimbangan yang matang dan 

berdasar informasi yang jelas. Ayat ini mengajarkan bahwa manusia bertanggung 

jawab atas keputusan yang diambil. Dalam konteks penelitian Anda, minat beli yang 

didasari pengetahuan yang cukup dari review dapat menuntun pada keputusan 

pembelian yang benar. 

4.2.4 Pengaruh online customer review terhadap keputusan pembelian yang di 

mediasi oleh minat beli pada konsumen Gojek di kota Malang  

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, variabel online customer review  

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian yang di mediasi oleh 

minat beli pada konsumen Gojek di kota Malang. Hal ini dibuktikan dengan hasil 
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analisis jalur, ditemukan bahwa minat beli berperan sebagai mediator yang signifikan 

antara online customer review dan keputusan pembelian. Ulasan pelanggan tidak hanya 

berdampak langsung terhadap keputusan pembelian, tetapi juga secara tidak langsung 

memengaruhi keputusan tersebut melalui pembentukan minat beli. Dengan kata lain, 

ulasan yang positif mampu meningkatkan keyakinan dan ketertarikan konsumen 

terhadap layanan Gojek, yang selanjutnya mendorong mereka untuk mengambil 

keputusan pembelian. Temuan ini menegaskan pentingnya peran ulasan daring dalam 

membangun persepsi dan intensi pembelian konsumen di era digital. Hal ini sejalan 

dengan penelitian Indra et al., (2022) menunjukkan bahwa minat beli memediasi 

hubungan antara online customer review dan keputusan pembelian sevara signifikan. 

Ini menegaskan bahwa ulasan pelanggan dapat membentuk minat beli yang kuat, yang 

pada akhirnya mendorong keputusan pembelian.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa minat beli menjadi penghubung antara 

ulasan pelanggan dan keputusan pembelian. Dalam ajaran Islam, pentingnya kejujuran 

dan tanggung jawab dalam setiap tindakan termasuk berbagi pengalaman juga 

ditegaskan dalam QS. At-Taubah ayat 105. 

  وقل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون وستردون إلى علم الغيب والشهداة       

تعملو   كنتم بما فينبئكم  

"Dan katakanlah: Bekerjalah kamu, maka Allah dan Rasul-Nya serta orang-orang 

mukmin akan melihat pekerjaanmu itu." 
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Ayat ini menekankan tanggung jawab dan transparansi atas tindakan, termasuk 

dalam menyampaikan pengalaman melalui ulasan. Ketika ulasan dilakukan dengan 

ikhlas dan benar, maka akan membentuk minat beli yang sehat dan akhirnya 

berdampak pada keputusan pembelian yang lebih tepat. Dalam penelitian Anda, hal ini 

tergambar dari hasil bahwa review positif menumbuhkan minat, yang kemudian 

mendorong tindakan nyata.
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, maka 

kesimpulan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Minat beli berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Semakin tinggi minat konsumen untuk membeli, maka semakin besar 

kemungkinan mereka akan mengambil keputusan pembelian terhadap layanan 

Gojek. Minat beli terbukti menjadi faktor psikologis penting yang mendasari 

tindakan pembelian. 

2. Online customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Ulasan pelanggan yang ditampilkan secara daring memberikan 

pengaruh langsung terhadap keputusan konsumen dalam menggunakan layanan 

Gojek. Konsumen cenderung mempertimbangkan ulasan dari pengguna lain 

sebagai bentuk evaluasi terhadap kualitas layanan. 

3. Online customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli. 

Ulasan yang informatif, jujur, dan meyakinkan membentuk persepsi positif 

terhadap layanan, yang pada akhirnya meningkatkan ketertarikan konsumen untuk 

mencoba layanan tersebut. 

4. Minat beli berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara online 

customer review terhadap keputusan pembelian. Ulasan pelanggan tidak hanya 
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memberikan pengaruh langsung, tetapi juga membentuk ketertarikan terlebih 

dahulu sebelum konsumen membuat keputusan pembelian. Hal ini membuktikan 

bahwa minat beli memperkuat pengaruh online customer review terhadap 

keputusan pembelian. 

5.2 Saran  

Berdasarkan temuan penelitian, maka beberapa saran yang dapat diberikan 

adalah:  

1. Bagi peneliti selanjutnya : 

Diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan menambahkan 

variabel lain seperti kepercayaan konsumen, kualitas layanan, atau promosi, serta 

memperluas objek penelitian di luar Kota Malang agar hasilnya lebih general dan 

relevan secara nasional. Penelitian juga dapat menggunakan pendekatan kualitatif 

untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai perilaku 

konsumen. 

2. Bagi perusahaan Gojek atau pelaku usaha digital lainnya: 

Perusahaan perlu mengelola dan mengoptimalkan platform ulasan pelanggan 

sebagai strategi pemasaran. Memberikan dorongan kepada konsumen untuk 

menuliskan ulasan secara jujur dapat menjadi aset penting dalam membangun 

reputasi layanan. Selain itu, perusahaan harus terus meningkatkan kualitas 
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pelayanan agar pengalaman positif pengguna dapat memicu minat beli calon 

konsumen lainnya. 
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LAMPIRAN - LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuisioner penelitian  

KUISIONER PENELITIAN 

“PENGARUH ONLINE CUSTOMER REVIEWTERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN JASA TRANSPORTASI ONLINE DENGAN MINAT BELI 

SEBAGAI VARIABEL MEDIASI  

(Studi Pada Konsumen Gojek di Kota Malang)” 

A. Pengantar  

penelitian ini dibuat sebagai alat pengumpul data bagi peneliti. Dalam angket ini, 

anda diminta untuk memberikan jawaban secara jujur dan benar sesuai dengan apa 

yang di alami dan yang telah anda lakukan dengan sebenarnya. Kesediaan anda dalam 

mengisi Angket ini merupakan jasa yang sangat berharga bagi peneliti dalam 

menyelesaikan penelitian ini. Atas ketersediaannya, peneliti mengucapkan 

Terimakasih. 

B. Petunjuk pengisian Kuisioner  

1. Tulislah data identitas secara lengkap ! 

2. Bacalah semua butir pertanyaan dengan cermat dan pilih salah satu jawaban yang 

sesuai dengan penilaian dan sesuai dengan keadaan yang sesungguhnya pada 

salah satu jawaban yang telah di sediakan.  

3. Berikan skor pada butir-butir pertanyaan dengan cara memberi tanda ceklist (✓) 

pada kolom skor (1, 2, 3, 4, 5) sesuai dengan kriteria sebagai berikut :  

(1) Sangat Tidak Setuju / STS 



92 
 

    
 

(2) Tidak Setuju / TS 

(3) Netral / N 

(4) Setuju / S 

(5) Sangat Setuju / SS 

4. Sebelum anda kembalikan kepada peneliti, periksalah kembali kuisioner anda 

apakah semua pertanyaan telah di jawab  

5. Tidak ada jawaban yang benar atau salah, tetapi jawaban yang jujur sangat 

diharapkan.  
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C. Identitas Responden 

Nama  :  ...................................   

Jenis kelamin  :  Laki- laki   Perempuan  

Usia  :   18 – 23 Tahun   24 – 29 tahun 

   30 – 35 Tahun   Diatas 35 Tahun  

Pekerjaan  :   Pelajar/Mahasiswa  Wirausaha  

   PNS  IRT  

   Lainnya    

Domisili  :   Blimbing   Lowokwaru  

   Kedungkandang   Klojen  

   Sukun    

Punya platform Gojek :  Ya   Tidak  

Pernah melakukan  :  Tidak pernah   Pernah (min 1 kali) 

   Kadang” (2-3kali)  Sering (4-5kali) 

   Selalu (>5kali)   
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D. Daftar pertanyaan  

No  Instrumen pertanyaan  Skor 

 Online customer review STS  TS N S SS 

1 Saya merasa ulasan yang ada di Playstore Gojek 

memberikan ulasan positif, seperti puas dengan layanan 

yang cepat dan aman.  

     

2 Adanya ulasan positif pelanggan menimbulkan daya tarik 

konsumen untuk membeli 

     

3 Pengalaman atau pengetahuan yang disampaikan dalam 

ulasan di gojek ini relevan dan bermanfaat bagi saya 

     

4 Saya merasa bahwa pemberi ulasan memiliki pemahaman 

yang baik terhadap layanan Gojek 

     

5 Saya merasa akun Gojek memiliki ulasan yang baik dan 

positif  

     

6 Saya percaya bahwa ulasan yang ada di aplikasi Gojek 

sama dengan pengalaman pribadi yang saya rasakan 

     

 Keputusan pembelian       

7 Saya sering menggunakan Gojek untuk memesan ojek 

online 

     

8 Saya merasa puas dengan kualitas layanan yang ada di 

Gojek 

 

     

9 Saya akan merekomendasikan layanan Gojek karena 

pelayanannya yang memuaskan 

     

10 Saya merasa fitur yang ada di Gojek mudah untuk 

digunakan 

     

11 Saya selalu menggunakan Gojek untuk memesan ojek 

online 

     

 Minat Beli       

12 Saya berminat menggunakan Gojek karena terdapat banyak 

pilihan transportasi 

     

13 Saya berminat merekomendasikan Gojek kepada orang lain      

14 Menggunakan layanan ojek online Gojek adalah pilihan 

utama saya 

     

15 Saya selalu mencari informasi lebih detail tentang layanan 

ojek online di Gojek 

     

16 Saya tertarik mencoba layanan Gojek karena promosi atau 

ulasan yang saya lihat  
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Lampiran 2: Data Responden  

Online Customer Review Keputusan Pembelian Minat Beli 

X X X X X X Y Y Y Y Y Z Z Z Z Z 

3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 

4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 

3 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 3 3 5 

4 3 5 3 5 4 5 4 5 3 4 5 3 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 3 

4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 

4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 

4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 2 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 3 5 2 5 5 5 5 5 3 3 5 5 4 

4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 4 3 2 3 

3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 

4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 

3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 

5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

3 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 3 4 

4 4 4 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 5 3 3 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 3 3 

3 5 4 4 3 3 3 4 4 5 3 4 4 3 3 4 

4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 

4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 

5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 

4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 
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4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 

3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 

5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 2 5 3 3 2 4 3 3 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 

5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 4 3 4 4 4 

5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 

5 4 4 4 5 3 4 3 2 4 4 3 3 3 3 4 

4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 5 3 5 3 5 4 4 5 4 4 3 3 4 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

4 3 4 4 3 3 4 5 5 3 3 5 4 3 4 5 

4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 3 4 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 4 3 5 4 4 4 4 3 4 3 5 4 3 2 4 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 

4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 

3 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 3 3 5 

4 3 5 3 5 4 5 4 5 3 4 5 3 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 3 

4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 

4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 

4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 2 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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4 5 4 3 5 2 5 5 5 5 5 3 3 5 5 4 

4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 3 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 4 3 2 3 

3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 

4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 

3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 

5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

3 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 3 4 

4 4 4 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 5 3 3 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 3 3 

3 5 4 4 3 3 3 4 4 5 3 4 4 3 3 4 

4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 

4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 

5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 

4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 

3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 

5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 5 2 5 3 3 2 4 3 3 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 3 4 3 3 4 4 4 4 4 5 

5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 4 3 4 4 4 

5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 

5 4 4 4 5 3 4 3 2 4 4 3 3 3 3 4 
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4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 5 3 5 3 5 4 4 5 4 4 3 3 4 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

4 3 4 4 3 3 4 5 5 3 3 5 4 3 4 5 

4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 3 4 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 

4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 4 3 5 4 4 4 4 3 4 3 5 4 3 2 4 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
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Lampiran 3 Hasil Olah Data Smart PLS  

Deskripsi Variabel 

 

 

Analisis Data  
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Outer Model  

Uji validitas  

Uji convergent validity  

 

Uji Discriminant validity  
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Uji Reliabilitas  

 

Inner Model  

Uji R Square  

 

Uji F square  
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Uji kecocokan Model Fit  

 

 

Pengujian Hipotesis – Bootstrapping  
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Uji Pengaruh langsung (Path Coefficient) 

 

Mediasi  
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