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WOM THROUGH TRUST MEDIATION ON PURCHASE DECISIONS IN 

TOKOPEDIA E-COMMERCE 

(C) XVI + 59 Pages, 24 Tables, 5 Pictures, 2 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: The purpose of this research is to examine the influence of influencer 

marketing, customer reviews, and E-WOM on purchasing decisions in 

Tokopedia e-commerce through trust mediation. This research examines 

consumers using Tokopedia e-commerce. The number of samples used was 220 

respondents using non-probability sampling techniques with a purposive 

sampling approach. This research is a quantitative research with data 

collection methods using online Google forms and data analysis using SEM 

(Structural Equation Modeling) with the help of SmarPLS 3 software. The 

results of this research show that influencer marketing, customer reviews, E-

WOM have a significant influence on Purchasing decisions on Tokopedia e-

commerce with trust mediation. 

(F) Keywords: Influencer Marketing, Customer Reviews, E-WOM, Purchase 

Decision. 
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E-COMMERCE TOKOPEDIA 

(C) XVI + 59 Halaman, 24 Tabel, 5 Gambar, 2 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah untuk meneliti pengaruh influencer 

marketing, customer reviews, dan E-WOM terhadap keputusan pembelian di 

e-commerce Tokopedia melalui mediasi trust. Penelitian ini meneliti 

konsumen pengguna e-commerce Tokopedia. Jumlah sampel yang digunakan 

sebanyak 220 responden dengan menggunakan teknik non-probability 

sampling dengan pendekatan purposive sampling. Penelitian ini merupakan 

penelitian kuantitatif dengan metode pengumpulan data menggunakan bantuan 

google form online dan analisa data menggunakan SEM (Structural Equation 

Modeling) dengan bantuan software SmarPLS 3. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa influencer marketing, customer reviews, E-WOM 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan pembelian di e-

commerce Tokopedia dengan mediasi trust. 

(F) Kata Kunci: Influencer Marketing, Customer Reviews, E-WOM, Keputusan 

Pembelian. 

(G) Daftar Acuan: 33 (2006-2023) 

(H) M.Tony Nawawi Drs., M.M. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah  

Pada tahun 2023, perekonomian Indonesia diprediksi masih positif 

dan tumbuh kuat. IMF memproyeksi pertumbuhan ekonomi Indonesia di 

angka 5,0%. Pada Triwulan I tahun 2023, ekonomi Indonesia tumbuh 

sebesar 5,03 persen. Perekonomian Indonesia saat ini berada dalam posisi 

yang stabil, baik itu dari sisi makroekonomi, fiscal-moneter, dan sektor 

keuangan secara umum. Pertumbuhan ekonomi Indonesia diproyeksikan 

pada 2023 sebesar 4.9 - 5.2%, sedangkan angka inflasi 3.25 - 3.75%. Ke 

depan, pertumbuhan ekonomi 2023 diperkirakan tetap kuat pada batas atas 

kisaran 4,5-5,3%, didorong oleh perbaikan permintaan domestik 

(kemenkeu.go.id & bi.go.id). 

Dalam pertumbuhan ekonomi dan era digital di indonesia saat ini telah 

mengubah cara berbisnis. Salah satu perubahan yang berdampak besar 

adalah perusahaan e-commerce yang mengubah cara konsumen berbelaja. 

E-commerce telah mengalami perkembangan yang sangat pesat beberapa 

tahun belakangan ini. Berikut merupakan data pengguna e-commerce di 

Indonesia. 
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Gambar 1.1 Jumlah pengguna e-commerce di Indonesia (Statista Market 

Insights) 

 

Berdasarkan data diatas, jumlah pengguna e-commerce daring atau e-

commerce di Indonesia mencapai 178,94 juta orang pada 2022. Jumlah 

tersebut meningkat 12,79% dibandingkan pada tahun sebelumnya yang 

sebanyak 158,65 juta pengguna. Melihat trennya, pengguna e-commerce di 

Indonesia terpantau terus meningkat. Jumlahnya pun diproyeksikan 

mencapai 196,47 juta pengguna hingga akhir 2023. Tren kenaikan jumlah 

pengguna e-commerce ini diprediksi masih terus terjadi hingga empat tahun 

ke depan. Pada 2027, Statista memperkirakan jumlah pengguna e-

commerce di dalam negeri mencapai 244,67 juta orang. Adapun, Bank 

Indonesia (BI) mencatat, nilai transaksi e-commerce di Indonesia sebesar 

Rp 476,3 triliun pada 2022. Nilai itu didapatkan dari 3,49 miliar transaksi 

di e-commerce sepanjang tahun lalu. Nilai transaksi e-commerce pada 2022 

lebih tinggi 18,8% dari tahun sebelumnya yang sebesar Rp 401 triliun. 

Kendati, angkanya masih di bawah target bank sentral sebesar Rp489 triliun 

(dataindonesia.id). 

Tokopedia merupakan salah satu perusahaan e-commerce yang 

membantu pemilik bisnis di indonesia mengelola dan mengebangkan bisnis 

mereka dengan mudah dan gratis. Pada tahun 2021 Tokopedia menempati 

posisi pertama sebagai pemain retail di Indonesia dan Asia Tenggara dengan 

nilai USD 11.532 juta (liputan6 2021), ditahun yang sama perusahan 
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Tokopedia  bergabung dengan perusahan Gojek untuk membentuk GoTo 

Group. Tokopedia juga menjadi salah satu marketplace terbesar di 

indonesia pada kuartal-I 2023, sebab Tokopedia mampu mencatat kenaikan 

bruto sebesar 21% menjadi Rp 2.26 triliun pada tiga bulan awal tahun ini 

dibandingkan pada kuartal-I 2022 Rp 1.87 triliun (detik.com). 

Kini persaingan bisnis e-commerce semakin ketat, pengaruh faktor- 

faktor pemasaran digital seperti penggunaan social media, influencer 

marketing, dan E-WOM terhadap keputusan pembelian konsumen menjadi 

topik penelitian yang penting. Dari masalah tersebut memaksa perusahaan 

untuk bagaimana bisa bersaing dengan perusahaan lainnya, faktor yang 

berpengaruh besar adalah membangun kepercayaan kepada konsumen 

melalui pemasaran digital. Perusahaan harus lebih meningkatkan 

kepercayaan konsumen melalui customer review , influencer marketing dan 

E-WOM. 

Ada beberapa penelitian yang telah mempelajari kaitan, influencer 

marketing, customer review, E-WOM dan trust pada keputusan pembelian. 

Secara besar belum ada kepastian E-WOM Out of Group seperti customer 

review terhadap keputusan pembelian di beberapa penelitian memang 

memiliki hubungan yang signifikan di dalam penelitian (Agrawal et al., 

2023; Munir et al., 2018), terdapat juga hasil yang tidak signifikan di dalam 

penelitian (Banjaŕnahor et al., 2021). Hasil yang serupa juga terjadi kepada 

influencer marketing terhadap keputusan pembelian, beberapa penelitian 

menyatakan itu penting dan signifikan (Rissanen, 2020; Thilina, 2021) dan 

ada penelitian yang menyimpulkan tidak (Ardiansyah & Sarwoko, 2020) 

Salah satu aspek penting itu trust adalah keyakinan atau kepercayaan 

pelanggan terhadap integritas, moralitas, dan kemampuan penjual atau 

perusahaan dalam menjalankan bisnis secara etis dan memenuhi harapan 

pelanggan (Pavlou & Fygenson, 2006). Oleh karena itu membangun 

kepercayaan kepada pelanggan merupakan faktor yang sangat penting untuk 

meningkatkan keputusan pembelian (Lee & Koo, 2015). Dari beberapa 
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penelitian juga menyatakan bahwa trust berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian (Lou & Yuan, 2019). 

Sebab itu penelitian ini bertujuan untuk menegaskan dan memastikan 

bahwa pengaruh influencer marketing, customer review, E-WOM dan 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap niat pembelian konsumen pada e-

commerce. Tujuan lain dari penelitian ini juga untuk membuktikan cara-

cara yang digunakan untuk meningkatkan niat pembelian di e-commerce 

dengan baik dan efektif. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti ingin mengetahui pengaruh 

influencer marketing, customer review, E-WOM dan kepercayaan terhadap 

keputusan pembelian di e-commerce Tokopedia. Judul penelitian ini adalah 

“PENGARUH INFLUENCER MARKETING, CUSTOMER REVIEW, 

E-WOM MELALUI MEDIASI TRUST TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN DI E-COMMERCE TOKOPEDIA”. 

 

2.      Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini mengidentifikasi 

masalah sebagai berikut: 

a. Influencer Marketing yang negatif berpengaruh terhadap 

kepercayaan dan keputusan pembelian. 

b. Customer Reviews yang kurang baik berpengaruh terhadap 

kepercayaan dan keputusan pembelian. 

c. E-WOM yang negatif mempengaruhi berpengaruh kepercayaan dan 

keputusan pembelian. 

d. Influencer Marketing yang negatif berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian melalui mediasi kepercayaan. 

e. Customer Reviews yang negatif berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian melalui mediasi kepercayaan. 

f. E-WOM yang negatif berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

melalui mediasi kepercayaan. 
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3. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah, berikut merupakan batasan masalah 

pada penelitian ini : 

a. Subjek penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan 

Tokopedia  

b. Objek penelitian yang dibahas yaitu influencer marketing, customer 

reviews, E-WOM , kepercayaan, dan keputusan pembelian 

pengguna e-commerce Tokopedia. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batsan masalah di atas, berikut adalah rumusan masalah 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Apakah influencer marketing berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian ? 

b. Apakah customer review berpengaruh terhadap kepercayaan ? 

c. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan pembelian? 

d. Apakah kepercayaan melalui mediasi influencer marketing, 

customer review, E-WOM berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian? 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut :  

a. Untuk menguji pengaruh influencer marketing, customer review, E-

WOM terhadap keputusan pembelian. 

b. untuk menguji pengaruh influencer marketing, customer review, E-

WOM terhadap kepercayaan. 

c. untuk menguji  pengaruh kepercayaan terhadap keputusan 

pembelian. 
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d. Untuk menguji kepercayaan dapat memediasi pengaruh influencer 

marketing, customer review, E-WOM terhadap keputusan 

pembelian. 

 

2. Manfaat 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi untuk 

penelitian selanjutnya mengenai keputusan pembelian di e-

commerce Tokopedia yang di pengaruhi oleh influencer marketing, 

customer review, E-WOM dan kepercayaan. 

b. Bagi Perusahaan 

 Penelitian ini bermanfaat untuk dapat dijadikan referensi Tokopedia 

pada bidang pemasaran, khususnya dalam mempertahankan serta 

meningkatkan keputusan pembelian  Tokopedia. Dengan adanya 

penelitian ini diharapkan Tokopedia meningkatkan kinerjanya untuk 

dapat menjalin hubungan jangka panjang dengan pelanggan serta 

dapat bertahan di industri e-commerce. 

c. Bagi Masyarakat Umum 

Penelitian ini telah dilakukan dan diharapkan untuk memberikan 

referensi dan informasi baru bagi masyarakat umum terhadap 

keputusan pembelian di industri  e-commerce. 
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