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ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh price, kualitas produk dan online 

customer reviews terhadap keputusan pembelian di shopee pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Islam Malang. Jenis penelitian yang diterapkan adalah explanatory research 

dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Prodi Manajemen Universitas Islam Malang Angkatan 2018. Sampel 

yang digunakan sebanyak 85 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. 

Analisis data menggunakan uji validitas, reliabilitas, normalitas, multikolinieritas, 

heteroskedastisitas, analisis regresi linier berganda, koefisien determinasi (adjusted R2), uji F 

(simultan) dan uji t (parsial)  melalui alat bantu SPSS 20. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel price berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan pembelian. Variabel kualitas produk tidak berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian. Variabel online customer reviews berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian. Variabel price, kualitas produk dan online customer reviews berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan pembelian di shopee. 

 

Kata Kunci : Price, Kualitas Produk, Online Customer Reviews, Keputusan Pembelian  
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of price, product quality and online customer 

reviews on purchasing decisions at shopee for students of the Faculty of Economics and Business, 

Islamic University of Malang. The type of research applied is explanatory research using a 

quantitative approach. The population in this study were students of the Faculty of Economics and 

Business, Management Study Program, Islamic University of Malang, Class of 2018. The sample 

used was 85 respondents. Data collection techniques using a questionnaire. Data analysis used 

validity, reliability, normality, multicollinearity, heteroscedasticity, multiple linear regression 

analysis, coefficient of determination (adjusted R2), F test (simultaneous) and t test (partial) through 

SPSS 20 tools. 

The results showed that the price variable had a partial effect on purchasing decisions. 

Product quality variable has no partial effect on purchasing decisions. The online customer reviews 

variable has a partial effect on purchasing decisions. The variable price, product quality and online 

customer reviews have a simultaneous effect on purchasing decisions at shopee. 

 

Keywords : Price, Product Quality, Online Customer Reviews, Purchase Decision 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi yang semakin canggih mendorong 

terciptanya persaingan yang ketat dalam dunia industri. Keadaan ini membuat 

para pembisnis harus berfikir kritis, kreatif dan inovatif terhadap perubahan 

yang terjadi. Para pembisnis saling bersaing dalam memanfaatkan 

kecanggihan teknologi untuk menciptakan produk yang berkualitas serta 

sarana penjualan yang efektif. Maka tidak heran jika di Indonesia 

bermunculan berbagai marketplace besar dengan modal yang fantastis. 

Shopee merupakan salah satu dari berbagai marketplace di Indonesia 

yang memanfaatkan kesempatan bisnis untuk lebih fokus pada 

pengembangan aplikasi perangkat seluler guna memberikan pengalaman 

berbelanja yang lebih cepat kepada konsumen (Sukindar, 2018).  

Tabel 1.1 10 E-Commerce dengan Pengunjung Web Bulanan Tertinggi (Kuartal II-

2021) 

Sumber : Databoks, 2021 
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Berdasarkan data pada tabel 1.1 menyatakan bahwa di tahun 2021 

shopee menjadi e-commerce terbanyak kedua yang berhasil menarik 

perhatian konsumen untuk mengunjungi situs web perdagangan elektroniknya 

dengan jumlah pengunjung sebesar 127 juta. Sebagai pendatang baru shopee 

membuktikan bahwa mampu mengungguli beberapa marketplace lain yang 

sudah ada sebelumnya dan terus mempertahankan exsistensinya pada industri 

e-commerce Indonesia. Dengan begitu dapat diketahui bahwa shopee 

merupakan marketplace yang digemari oleh konsumen karena termasuk 

dalam kategori pengunjung terbanyak dan konsumennya banyak berniat 

melakukan pembelian ulang.  

Saat ini tren belanja online telah menjadi kebiasaan banyak orang, 

khususnya pada generasi milenial sebab terdapat berbagai kemudahan yang 

ditawarkan dari sistem pembelian online. Para konsumen bisa menghemat 

waktu tanpa harus mendatangi toko secara langsung, hanya perlu 

mengunjungi situs yang dituju dan menentukan barang atau jasa yang 

dibutuhkan. Marketplace shopee dikenal dengan kelengkapan barangnya, 

mulai dari produk kecantikan, fashion, aksesoris, elektronik, kesehatan, 

peralatan rumah dan lain sebagainya. Shopee selalu berupaya memberikan 

pelayanan terbaik kepada konsumen dengan berbagai penawaran seperti 

harga promo, diskon khusus, cashback pembelian dan salah satu kelebihan 

yang membuat para konsumen tidak pernah bosan berbelanja di shopee 

karena memiliki fasilitas free ongkos pengiriman. Kelebihan inilah yang 

membuat shopee mudah diingat dan terus dipercaya oleh konsumen. Jika 

terjadi suatu masalah, pihak shopee telah menyediakan layanan call centre 
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maupun chatting melalui akun resminya di sosial media guna meningkatkan 

kenyamanan kepada konsumen dan seller dalam bertransaksi online.   

Keputusan pembelian merupakan salah satu target yang pastinya ingin 

dicapai oleh marketplace shopee dari banyaknya jumlah masyarakat 

Indonesia yang aktif di dunia maya. Kotler dan Amstrong (2014:226) 

menjelaskan bahwa keputusan pembelian merupakan tahap dimana pembeli 

sudah mengambil keputusan untuk benar-benar membeli. Ketika melakukan 

transaksi online, konsumen bisa mencari barang dengan leluasa pada kolom 

search yang tersedia di halaman atas marketplace. Konsumen bisa melihat 

barang-barang yang sudah dipilihnya dan beberapa item yang akan diambil 

melalui keranjang virtual. Selanjutnya tahap pembayaran dengan berbagai 

metode yang dapat dipilih oleh konsumen seperti shopeepay, transfer via 

bank, Indomaret, Alfamart hingga COD (cash on delivery). Barang yang telah 

dipesan akan dikirimkan sesuai dengan estimasi waktu yang ditentukan 

sistem marketplace. Perilaku konsumen dalam melakukan keputusan 

pembelian secara online tentunya akan dipengaruhi oleh beberapa faktor. 

Salah satu faktor penting konsumen tertarik melakukan pembelian 

secara online yaitu price. Herlambang (2014:47) menjelaskan bahwa harga 

merupakan sejumlah uang yang dibebankan kepada konsumen untuk sebuah 

produk atau jasa. Secara lebih luas, harga adalah keseluruhan nilai yang 

dibayarkan konsumen untuk memperoleh manfaat dari kepemilikan atas 

produk atau jasa. Shopee menawarkan harga yang sangat bervariasi dan 

mampu bersaing dengan marketplace sejenis, karena didalamnya terdapat 

barang yang diimport langsung dari luar negeri sehingga terbentuk harga 
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yang jauh lebih murah dari harga pasaran. Selain itu, untuk produk tertentu 

yang harganya mencapai ratusan ribu hingga puluhan juta rupiah, terdapat 

program cicilan melalui berbagai pihak yang telah bekerjasama dengan 

marketplace shopee. Keterjangkauan harga inilah yang membuat konsumen 

tertarik melakukan keputusan pembelian. Sesuai dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Devi (2019) menyatakan bahwa harga berpengaruh secara 

parsial maupun simultan terhadap keputusan pembelian. 

Konsumen dalam melakukan proses pembelian biasanya akan 

memperhatikan kesesuaian harga dengan kualitas produk. Kotler dan Keller 

(2016:164) menjelaskan bahwa kualitas produk merupakan kemampuan suatu 

barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi apa 

yang diinginkan oleh pelanggan. Pada marketplace shopee ditemukannya 

indikasi bahwa beberapa toko yang menjualkan produknya mempunyai 

kualitas produk yang kurang memuaskan atau tidak sesuai dengan apa yang 

telah dituliskan pada deskripsi produk. Hal tersebut bisa diketahui dari 

penilaian pasca pembelian, sehingga membuat beberapa calon konsumen 

shopee harus benar-benar memperhatikan reviews dan rating dari produk 

yang dijual terlebih dahulu sebelum membeli. Mengingat semakin 

meningkatnya konsumen yang berbelanja melalui marketplace, maka kualitas 

produk yang diperjualbelikan sangat penting untuk diperhatikan guna 

menghindari rasa kecewa dari konsumen ketika sudah mengambil keputusan 

pembelian. Sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Hidayat 

(2020) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh secara simultan 

maupun parsial terhadap keputusan pembelian. 
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Pada marketplace konsumen tidak dapat melihat dan memegang 

produk secara langsung, untuk itu adanya fitur online customer reviews 

menjadi media untuk mengukur kualitas produk, waktu pengiriman, dan 

layanan yang diberikan seller. Online customer reviews dapat menjadi 

pertimbangan calon konsumen dalam melakukan keputusan pembelian dan 

juga membantu penjual untuk meningkatkan wawasan yang berkaitan dengan 

preferensi konsumen mengenai produk. Sesuai dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Hidayati (2018) menyatakan bahwa online consumer reviews 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Park dan 

Lee (dalam Dzulqarnain, 2019) menjelaskan bahwa online customer reviews 

sebagai ulasan positif atau negatif dari produk yang telah terjual pada 

marketplace atau online shopping mall. Memiliki banyak ulasan atau 

penilaian positif dari konsumen dapat menjadikan daftar produk penjual 

sebagai prioritas saat pembeli mencari produk. Namun terkadang reviews 

yang ada tidak benar-benar sesuai dengan kenyataan. Banyak produsen yang 

membuat reviews palsu dengan menyewa jasa pemberi reviews agar 

produknya selalu mendapat penilaian positif. Untuk melawan reviews palsu 

yang mulai menjamur di berbagai produk, shopee melakukan verifikasi pada 

pemberi reviews yang memang benar-benar telah melakukan pembelian 

produk dari situsnya saja.   

Berdasarkan pemaparan di atas, bahwasannya peneliti merasa tertarik 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh price, kualitas produk, dan online 

customer reviews terhadap keputusan pembelian yang dilakukan para 

konsumen di marketplace shopee. Oleh sebab itu penelitian dengan judul 
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“Pengaruh Price, Kualitas Produk Dan Online Customer Reviews 

Terhadap Keputusan Pembelian Di Shopee (Studi Pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang)” ini perlu 

dilakukan. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Bagaimana deskriptif dari keputusan pembelian, price, kualitas produk 

dan online customer reviews di shopee ? 

2. Bagaimana pengaruh price, kualitas produk dan online customer reviews 

terhadap keputusan pembelian di shopee ? 

3. Bagaimana pengaruh price terhadap keputusan pembelian di shopee ? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian di 

shopee ? 

5. Bagaimana pengaruh online customer reviews terhadap keputusan 

pembelian di shopee ? 

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, 

maka tujuan penelitian yang ingin diketahui adalah sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui deskriptif dari keputusan pembelian, price, 

kualitas produk dan online customer reviews di shopee. 

2. Untuk mengetahui pengaruh price, kualitas produk dan online 

customer reviews terhadap keputusan pembelian di shopee. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh price terhadap keputusan pembelian 

di shopee.  

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian di shopee.  

5. Untuk mengetahui pengaruh online customer reviews terhadap 

keputusan pembelian di shopee. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan 

pertimbangan dalam membuat kebijakan yang berkaitan dengan 

price, kualitas produk, dan online customer reviews pada PT. 

Shopee Internasional Indonesia, dengan harapan mampu 

meningkatkan pertumbuhan bisnis perusahaan dan mencapai 

kesuksesan.  

2. Bagi Pelanggan 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan 

pengetahuan bagi pelanggan dalam melakukan keputusan 

pembelian online khususnya yang berkaitan dengan price, 

kualitas produk, dan online customer reviews.  

3. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

ilmu pengetahuan bagi penulis dalam memahami pengaruh price, 
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kualitas produk, dan online customer reviews terhadap keputusan 

pembelian.   

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

referensi untuk penelitian selanjutnya dalam hal pengembangan di 

bidang penelitian khususnya yang berkaitan dengan pengaruh 

price, kualitas produk, dan online customer reviews terhadap 

keputusan pembelian.   
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

1.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan 

pada penelitian ini mengenai pengaruh Price, Kualitas Produk Dan Online 

Customer Reviews Terhadap Keputusan Pembelian Di Shopee (Studi Pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Islam Malang), maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Price, kualitas produk dan online customer reviews berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan pembelian di shopee, hal tersebut 

dibuktikan berdasarkan tahapan keputusan pembelian yang dilakukan 

oleh konsumen, produk yang ditawarkan oleh marketplace shopee dinilai 

telah sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. 

2. Price berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian di 

shopee, karena produk yang dijual marketplace shopee memiliki harga 

yang terjangkau daripada marketplace lain, serta harga yang ditawarkan 

sesuai dengan kualitas produk dan manfaat yang didapatkan konsumen. 

3. Kualitas produk tidak berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian di shopee, karena beberapa produk yang ditawarkan oleh 

marketplace shopee mudah mengalami kerusakan dan tidak dapat 

dipergunakan jangka panjang sehingga membuat konsumen sedikit 

kecewa ketika menggunakan barang tersebut.  

4. Online customer reviews berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian di shopee, yang ditunjukkan dengan banyaknya reviews online 
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positif dari konsumen sebelumnya sehingga membuat reputasi produk 

semakin baik dan dapat membantu konsumen lain dalam berbelanja 

online dengan memberikan informasi yang benar mengenai kelebihan 

dan kekurangan produk.  

1.2 Keterbatasan 

Peneliti menyadari bahwa penelitian ini memiliki beberapa 

keterbatasan yang dapat mempengaruhi hasil penelitian. Keterbatasan 

tersebut adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian ini hanya meneliti dari variabel price, kualitas produk dan 

online customer reviews yang berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian, sedangkan masih terdapat beberapa faktor lain yang 

mempengaruhi seseorang dalam mengambil keputusan pembelian di 

shopee.  

2. Penelitian ini hanya dilakukan di satu marketplace saja yaitu shopee. 

3. Jumlah sampel yang disajikan dalam penelitian ini hanya Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Prodi Manajemen Universitas Islam 

Malang Angkatan 2018.   

1.3 Saran 

Berdasarkan dari kesimpulan yang telah dibahas diatas, maka peneliti 

mencoba menyampaikan beberapa saran diantaranya sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan 

Adanya hasil penelitian yang menyatakan bahwa kualitas produk 

tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian di shopee, maka pihak 

marketplace dapat meningkatkan kualitas produk dengan memperketat 
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penjual yang akan memasarkan produknya guna meningkatkan jumlah 

penjual yang memiliki penilaian produk terbaik serta melakukan evaluasi 

kepada para penjual yang telah memasarkan produknya dengan standar 

kualitas yang sangat minim dan juga tindakan penonaktifan pada akun 

penjual yang sering bermasalah. Dengan begitu dapat memperkuat 

persepsi konsumen bahwa kualitas produk yang ditawarkan oleh 

marketplace shopee merupakan produk yang benar-benar memiliki 

kualitas yang baik. Pihak shopee perlu mempertahankan price, 

dikarenakan apabila marketplace terus menawarkan produk dengan harga 

yang terjangkau serta adanya kesesuaian harga dengan kualitas produk 

dan manfaat yang didapatkan, maka pembelian yang dilakukan oleh 

konsumen akan semakin meningkat. Selain itu, pihak shopee juga perlu 

mempertahankan fitur online customer reviews, dikarenakan semakin 

banyaknya reviews online positif dari konsumen sebelumnya mampu 

membuat reputasi produk semakin baik dan dapat membantu konsumen 

lain dalam berbelanja online dengan memberikan informasi yang benar 

mengenai kelebihan dan kekurangan produk yang nantinya akan 

mempengaruhi keputusan pembelian.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel lain yang 

dapat mempengaruhi keputusan pembelian online seperti viral marketing, 

kualitas pelayanan, kepercayaan, promosi, flash sale, dan lain 

sebagainya. 
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Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut dalam mengkaji variabel 

price, kualitas produk dan online customer reviews terhadap keputusan 

pembelian online untuk skala yang lebih luas baik dari populasi, sampel, 

dan jenis perusahaannya.  
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