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ABSTRAK

Perkembangan perilaku belanja online saat ini membuat marketplace
Shopee sangat marak digunakan para konsumen. Sehingga dalam proses pembelian
tersebut perlu memperhatikan faktor-faktor seperti product knowledge, brand
image, dan online customer review agar dapat membeli produk yang tepat.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh product
knowledge, brand image, dan online customer review terhadap keputusan
pembelian di marketplace Shopee (Studi pada customer Shopee di Malang).
Populasi penelitian ini customer Shopee di Malang dengan sampel 80 responden.
Teknik pengambilan menggunkan simple random sampling. Pengumpulan data
penelitian ini menggunakan data primer dengan Google Form. Kemudian dilakukan
uji validitas dan uji reliabilitas terlebih dahulu sebelum dilakukan analisis data.
Hasil penelitian uji F menyatakan bahwa product knowledge, brand image, dan
online customer review berpengaruh positif signifikan secara simultan terhadap
keputusan pembelian. Serta dalam uji t menyatakan bahwa product knowledge,
brand image, dan online customer review masing-masing berpengaruh positif
signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian.

Kata kunci  : Product Knowledge, Brand Image, Online Customer Review,
Keputusan Pembelian
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ABSTRACT

The development of shopping behavior online current has made the
marketplace Shope very popular with consumers. So that in the buying process it is
necessary to pay attention to factors such as product knowledge, brand image, and
online customer reviews in order to buy the right product. This study aims to
determine the extent of the influence of product knowledge, brand image, and online
customer reviews on purchasing decisions in the marketplace Shopee (Study on
customers Shopee in Malang). The population of this research is customers
Shopeein Malang with a sample of 80 respondents. The sampling technique used
simple random sampling. The data collection of this research uses primary data
with Google Form. Then the validity and reliability tests were conducted before
data analysis was carried out. The results of the F test study indicate that product
knowledge, brand image, and online customer reviews simultaneously have a
significant positive effect on purchasing decisions. And the t test states that product
knowledge, brand image, and online customer reviews each have a partially
positive and significant effect on purchasing decisions.

Keywords : Product Knowledge, Brand Image, Online Customer Reviews,
Purchasing Decision
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1.1.

BAB I
PENDAHULUAN
Latar Belakang
Saat ini perkembangan teknologi internet sangat pesat termasuk
dalam kegiatan pembelian. Menurut survei Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APJII) hingga kuartal 11 tahun 2020, jumlah pengguna
internet Indonesia ada 196,7 juta orang atau 73,7 persen dari total populasi
Indonesia 266,9 juta berdasarkan data BPS. Angka tersebut mengalami
kenaikan sebesar 8,9 persen atau setara 25,5 juta pengguna dari periode
yang sama tahun lalu. Salah satu alasan utama masyarakat menggunakan
internet adalah untuk berbelanja online (Kumparan.com, 2020). Saat ini
terdapat platform marketplace seperti Shopee yang dapat digunakan
masyarakat untuk berbelanja online dimana marketplace berarti website
yang menyediakan wadah online bagi para pelaku usaha dan konsumen
untuk transaksi (Yustiani dan Yunanto, 2017). Banyaknya konsumen yang
memanfaatkan marketplace sebagai wadah melakukan pembelian maka
penelitian ini  menganalisis faktor-faktor yang diperhatikan dalam
keputusan pembelian di marketplace Shopee.
Data iPrice (2020) menunjukkan bahwa Shopee merupakan
marketplace dengan jumlah pengunjung terbanyak di Indonesia pada kuartal
kedua tahun 2020 dibandingkan dengan Tokopedia, Lazada, Bukalapak, dll

dengan data sebagai berikut:
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Tabel 1.1 Top Marketplace di Indonesia

Pengunjung Web Ranking Ranking

No Marketplace Bulanan AppStore Playstore
1 | Shopee 93,440,300 #1 #1
2 | Tokopedia 86,103,300 #2 #3
3 | Bukalapak 35,288,100 #4 #4
4 | Lazada 22,021,800 #3 #2
5 | Blibli 18,307,500 #6 #6

Sumber : iPrice, 2020

Berdasarkan hasil riset tersebut dapat dilihat bahwa lebih banyak
konsumen yang tertarik untuk melakukan pembelian pada marketplace
Shopee. Keputusan pembelian dapat dimaknai sebagai proses konsumen
dalam menentukan atau memutuskan dalam kegiatan pembelian suatu
produk dengan tujuan memenuhi kebutuhannya dengan menggunakan
media internet. Keputusan pembelian dijelaskan sebagai suatu keputusan
konsumen yang dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, teknologi, politik,
budaya, produk, harga, lokasi, promosi, physical evidence, people dan,
process. Sehingga menimbulkan sikap konsumen dalam mengolah segala
informasi dan mengambil kesimpulan berupa respons yang muncul produk
apa yang akan dibeli (Alma dalam Nasution dkk, 2020). Dalam keputusan
pembelian konsumen juga perlu memperhatikan faktor-faktor seperti
product knowledge, brand image, dan online customer review.

Faktor pertama yang diperhatikan konsumen dalam melakukan
pembelian adalah product knowledge. Dari hasil penelitian awal yang
dilakukan oleh peneliti pada 10 konsumen Shopee di Malang, didapatkan
hasil bahwa 7 dari 10 konsumen akan mencari tahu mengenai produk yang
akan dibeli sebelum memutuskan pembelian. Pengetahuan ini meliputi
kategori produk, merek, terminologi produk, atribut atau fitur produk, harga

produk, dan kepercayaan mengenai produk. Menurut Nitisusastro dalam
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santoso dan madiawati (2018) product knowledge (pengetahuan produk)
memiliki peran yang penting dalam meneliti mengenai perilaku pembelian
suatu produk. Konsumen perlu mengetahui karakteristik suatu produk.
product knowledge sangat penting bagi konsumen memberikan rasa percaya
dan yakin terhadap produk yang akan dibeli dapat memberikan manfaat atau
dapat memenuhi kebutuhannya. Hal ini sependapat dengan Santoso dan
Madiawati (2018) dalam penelitiannya yang menyatakan bahwa product
knowledge memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Serta
penelitian dari Limoputro dan Waney (2018) yang menunjukkan bahwa
product knowledge dan kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan pembelian.

Faktor kedua yaitu brand image, menurut riset yang dilakukan oleh
Snapcart periode survey Ramadhan 2020 dan Pandemi Covid-19 dengan
1000 responden, sebanyak 66% responden memilih Shopee sebagai situs
belanja online yang paling diingat (top of mind). Selanjutnya sebesar 16%
konsumen memilih situs Tokopedia, 12% konsumen memilih Lazada, 4%
konsumen memilih Bukalapak dan disusul Blibli, JD.ID, Akulaku, OLX,
dan Sociolla (Kontan.co.id, 2020). Brand image yang baik akan
membangun loyalitas konsumen, kepercayaan terhadap merek dan produk,
serta kerelaan konsumen di dalam mencari produk/jasa tersebut. Dalam
penelitian Nasution dkk (2020) menunjukkan bahwa secara parsial pada
variabel kualitas produk dan citra merek tidak berpengaruh terhadap
keputusan pembelian. Pada kepercayaan, kemudahan, dan harga secara

parsial berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Sedangkan secara
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simultan kualitas produk, citra merek, kepercayaan, kemudahan, dan harga
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian pada e-
commerce Shopee. Serta dalam penelitian Adyanto dan Santosa (2018)
menyatakan bahwa variabel harga, brand image, kepercayaan, dan kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Hal ini sesuai
dengan pendapat menurut Kotler dan Keller (2009) yang menyatakan bahwa
brand image dimaknai sebagai pandangan dan keyakinan yang dipegang
oleh konsumen, seperti yang tertanam dalam ingatan konsumen, yang selalu
diingat saat mendengar slogan, dan tertanam dibenak konsumennya.
Selanjutnya adalah faktor online customer review, Shopee menjadi
top marketplace di Indonesia tetapi masih terdapat beberapa kasus yang
terjadi di Marketplace ini. Seperti kasus pembelian yang tidak sesuai dengan
harapan konsumen (Detiknews.com, 2020). Ketika produk tersebut telah
sampai ke tangan konsumen, produk tersebut tidak sesuai dengan apa yang
diharapkan oleh konsumen, seperti kuantitas produk, kualitas produk, dan
sebagainya. Dengan kemudahan yang ditawarkan, belanja di marketplace
juga memiliki tantangan tersendiri. Hal ini dapat dilihat dari beberapa kolom

komentar seller pada marketplace Shopee.

Gambar 1.1 Review Konsumen Shopee
Sumber : Shopee, 2020
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Seseorang dapat menggunakan review konsumen sebelumnya sebagai
indikator popularitas produk atau nilai dari suatu produk yang akan
mempengaruhi keinginan untuk membeli suatu produk. Hal ini sesuai
dengan pendapat Elwalda dalam Latief dan Ayustira (2020) menyatakan
bahwa online costumer review (OCR) diartikan sebagai fasilitas yang
mengijinkan konsumen untuk secara bebas dan mudah menulis komentar
dan opini mereka secara online mengenai berbagai produk ataupun
pelayanan, tipe dari online costumer review ini dapat memberikan pengaruh
besar terhadap purchase decision atau keputusan pembelian dari seorang
konsumen. Hal ini sependapat dengan Latief dan Ayustira (2020)
menunjukkan bahwa online customer review dan rating berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian produk kosmetik di Sociolla dan
juga dalam penelitian Korina dkk (2019) online customer review
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian.

Penelitian ini menghasilkan luaran berupa model pengambilan
keputusan oleh konsumen. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan
diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terhadap keputusan
pembelian, dengan judul “Pengaruh Product Knowledge, Brand Image Dan
Online Customer Review Terhadap Keputusan Pembelian di Marketplace

Shopee”.
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1.2.

1.3.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas peneliti dapat menyimpulkan

rumusan masalah sebagai berikut :

1.

Bagaimanakah pengaruh product knowledge, brand image dan online
customer review secara simultan terhadap keputusan pembelian pada
marketplace Shopee?

Bagaimanakah pengaruh product knowledge secara parsial terhadap
keputusan pembelian pada marketplace Shopee?

Bagaimanakah pengaruh brand image secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada marketplace Shopee?

Bagaimanakah pengaruh online customer review secara parsial terhadap
keputusan pembelian pada marketplace Shopee?

Bagaimanakah model pengambilan keputusan pembelian untuk

customer Shopee?

Tujuan penelitian

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan, maka tujuan yang

ingin dicapai penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Untuk menganalisis pengaruh product knowledge, brand image dan
online customer review secara simultan terhadap keputusan pembelian
pada marketplace Shopee.

Untuk menganalisis pengaruh product knowledge secara parsial
terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee.

Untuk menganalisis pengaruh brand image secara parsial terhadap

keputusan pembelian pada marketplace Shopee.
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4. Untuk menganalisis pengaruh online customer review secara parsial
terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee.
5. Untuk menggambarkan model pengambilan keputusan pembelian

customer Shopee.

1.4.  Manfaat penelitian

Berdasarkan tujuan yang ingin dicapai, dapat diketahui manfaat yang
diharapkan dari dilakukannnya penelitian ini sebagai berikut
1. Bagi Penulis

Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan bagi
penulis untuk mengetahui bagaimana konsumen memutuskan untuk
membeli suatu produk dalam marketplace Shopee dengan faktor
product knowledge, brand image dan juga online customer review.

2. Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat menjadi sumber informasi bagi perusahaan
khususnya marketplace Shopee untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian di marketplace.

3. Bagi Akademik

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk literatur perpustakaan.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi menambah wawasan bagi
para mahasiswa/ mahasiswi Universitas Islam Malang, terutama bagi
mahasiswa yang mengambil konsentrasi pemasaran.

4. Bagi Penelitian Selanjutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai masukan

atau bahan pembanding bagi peneliti lain yang melakukan penelitian

sejenis ataupun penelitian yang lebih luas.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

REPOSITORY

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah product

University of Islam Malang

knowledge, brand image dan online customer review berpengaruh terhadap

keputusan pembelian di marketplace Shopee. Berdasarkan hasil penelitian dan

pembahasan yang telah diuraikan diatas maka dapat ditarik kesimpulan,
sebagai berikut :

a. Terdapat pengaruh secara simultan antara product knowledge, brand
image dan online customer review terhadap keputusan pembelian di
marketplace Shopee.

b. Product knowledge berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian di marketplace Shopee.

c. Brand image berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian di
marketplace Shopee.

d. Online customer review berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian di marketplace Shopee.

5.2 Keterbatasan

Pelaksanaan penelitian ini memiliki keterbatasan - keterbatasan, antara lain :

1. Cara mengukur dari masing-masing variabel hanya menggunakan
beberapa indikator atau item pernyataan.

2. Penggunaan beberapa variabel saja, seperti product knowledge, brand
image, online customer review sebagai variabel independent dan

keputusan pembelian sebagai variabel dependen.
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5.3 Saran
a. Bagi Perusahaan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan realita yang terjadi di

lapangan, maka penulis memberikan beberapa saran dan masukan, sebagai

REPOSITORY

berikut:

University of Islam Malang

1. Penjelasan atau deskripsi produk dapat dicantumkan secara rinci agar
dapat menjadi bahan pertimbangan customer saat melakukan
pembelian

2. Perusahaan dapat mengelola, meningkatkan kualitas dan layanan
merek-merek yang terdapat di marketplace Shopee dengan lebih
menarik, unik atau memeiliki ciri khas agar perusahaan lebih unggul
dibanding marketplace lain.

3. Meningkatkan fitur penilaian produk atau review produk. Hal ini sangat

membantu customer untuk dapat memutuskan pembelian produk

b. Bagi Penelitian Selanjutnya
Bagi pihak yang akan melakukan penelitian lebih lanjut diharapkan agar :
1. Dapat menambahkan beberapa indikator atau item pernyataan dalam
mengukur variabel-variabel yang diteliti
2. Dapat menambahkan jumlah variabel dan item pernyataan agar

memperoleh hasil penelitian lebih baik lagi
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