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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh harga, 

kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada e-

commerce shopee (studi pada mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis angkatan 

2018). Populasi dalam penelitiaj ini adalah mahasiswa S1 Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Islam Malang Angkatan 2018 baik dari program studi 

Manajemen sebanyak 518 mahasiswa, Akuntansi sebanyak 275 mahasiswa, dan 

Perbankan Syariah sebanyak 106 dengan jumlah keseluruhan sebanyak 899 orang. 

Kemudian dari jumlah tersebut diambil sampel sebanyak 90 orang dengan 

menggunakan rumus slovin. Adapun variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu variabel keputusan pembelian (variabel dependen), sedangkan variabel 

independen yaitu harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan.  

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara variabel harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian dan secara simultan menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

antara variabel harga, kualitas produk, dan kaulitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian. 

Kata kunci: keputusan pembelian, harga, kualitas produk, kualitas pelayanan 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze and describe the effect of price, product quality, and 

service quality on purchasing decisions on e-commerce shopee (study of 2018 class 

of economic and business faculty students). The population in this study were 

undergraduate students of the Faculty of Economics and Business, Islamic 

University of Malang Batch 2018 both from the Management study program as 

many as 518 students, Accounting as many as 275 students, and Sharia Banking as 

many as 106 with a total of 899 people. Then 90 people were taken from this number 

using the slovin formula. The variables used in this research are purchasing 

decision variables (dependent variable), while the independent variables are price, 

product quality, and service quality. 

The results of this study conclude that there is a positive and significant influence 

between price, product quality, and service quality variables on purchasing 

decisions and simultaneously concludes that there is an influence between price, 

product quality, and service quality variables on purchasing decisions. 

Keywords: purchase decision, price, product quality, service quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia merupakan salah satu negara yang berkembang, dimana 

masyarakat nya sangat terbuka terhadap perkembangan teknologi informasi dan 

komunikasi yang baru. Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi di 

Indonesia ini sudah menyebar luas diseluruh kalangan masyarakat umum, mulai 

dari anak-anak hingga orang tua, mulai dari pemerintahan hingga para 

pembisnis. Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi ini juga 

membuat keadaan pasar semakin dinamis, mengharuskan para pelaku bisnis 

senantiasa selalu siap siaga dalam menyikapi keadaan tersebut secara bijak. 

Pesatnya perkembangan teknologi dan informasi sekarang membuat 

persaingan yang semakin ketat dan membuat seseorang berloma-lomba untuk 

memanfaatkan peluang yang ada pada saat ini, terutama bagi perusahaan yang 

mempertahankan pangsa pasar bisnisnya. Kegiatan bisnis saat ini mudah untuk 

dilakukan secara otomatis salah satunya adalah menggunakan internet. Salah 

satu sistem dalam dunia bisnis yang paling populer saat ini adalah menggunakan 

sistem e-commerce atau dapat disebut dengan sistem penjualan produk secara 

elektronik. 

Selain itu, internet juga mempunyai kegunaan yang sangat beragam dalam 

berbagai aspek kehidupan yaitu salah satunya adalah dapat digunakan untuk 

transaksi ekonomi yaitu transaksi jual beli secara online, atau yang biasa 

disebut dengan sebutan e-commerce. Adapun tujuan dan beberapa alasan 

dalam menyelenggarakan transaksi elektonik yaitu salah satunya untuk 
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mengembangkan perdagangan dan perekonomian Indonesia secara nasional 

dalam rangka meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 

Sekarang ini Indonesia merupakan salah satu negara yang sedang tumbuh 

pesat dalam menggunakan E-commerce untuk menjalankan bisnisnya. 

Berbagai situs online shop di indonesia yang cukup populer adalah Lazada, 

Tokopedia.com, blibli, shopee, bukalapak dll. Sebagian online shop yang 

cukup populer dikalangan masyarakat indonesia adalah situs Shopee, situs ini 

menyediakan berbagai kebutuhan masyarakat mulai dari fashion, elektronik 

peralatan rumah tangga dan masih banyak yang lainnya. 

Shopee menjadi platform belanja online teratas di Indonesia pada semester 

I/2021, sejak Januari hingga Juli yang bila dilihat dari jumlah total unduhan 

aplikasi dan total pengguna aktif bulanan berdasarkan hasil riset perusahaan 

periset pasar aplikasi mobile App Annie. Berdasarkan data SimilarWeb, tingkat 

kunjungan Shopee selama Agustus 2021, mencatatkan platform ini memiliki 

26,92 juta pengguna aplikasi aktif harian (unique daily actives users/dau) yang 

mengakses dari perangkat mobile Android di Indonesia. Adapun, asumsi 

jumlah kunjungan platform ini secara bulanan, khususnya pada Agustus 2021 

mencatatkan 834.520.000 kunjungan.  

https://teknologi.bisnis.com/read/20211008/266/1452223/shopee-kukuhkan-

posisi-sebagai-e-commerce-peringkat-atas-di-indonesia 

Selain itu, berdasarkan riset iPrice Shopee termasuk yang terdepan dalam 

segi jumlah pengunjung situs web yang memiliki 126,99 juta pengunjung web 

per bulan. Asumsi tingkat kunjungan web iPrice hingga Agustus 2021, maka 

Shopee mencetak kunjungan rata-rata 961,51 juta kunjungan, dengan rincian 

https://teknologi.bisnis.com/read/20211008/266/1452223/shopee-kukuhkan-posisi-sebagai-e-commerce-peringkat-atas-di-indonesia
https://teknologi.bisnis.com/read/20211008/266/1452223/shopee-kukuhkan-posisi-sebagai-e-commerce-peringkat-atas-di-indonesia
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dari web sebanyak 126,99 juta dan aplikasi sejumlah 834,52 juta kunjungan. 

Shopee juga memberikan berbagai bentuk pelayanan dalam melakukan 

transaksi sehingga mampu memberikan kepuasan tersendiri bagi konsumen 

atau para pelaku bisnis. 

Melalui situs jual beli online, pola berbelanja di masyarakat khususnya 

pengguna internet mulai berubah. Tentunya lebih mudah dilakukan tanpa harus 

mendatangi langsung tempat perbelanjaannya, cukup dengan mengakses situs-

situs penyedia jual beli online konsumen sudah dapat membeli suatu produk 

secara online, baik satuan produk atau produk dalam jumlah yang cukup 

banyak. Kemudian untuk melakukan pembayaran, konsumen dapat langsung 

melakukan transfer dana ke penjual dengan aman dan terpercaya melalui pihak 

ketiga yaitu menggunakaan jasa rekening yang sudah disediakan oleh situs jual 

beli online tersebut. 

Berbelanja secara online atau yang biasa disebut dengan e-commerce 

memiliki beberapa keunggulan yang dapat dirasakan bagi penggunanya seperti 

tidak perlu keluar rumah ataupun pergi ketempat belanja, yang sering 

dibutuhkan hanyalah memesan barang tersebut kemudian barang tersebut akan 

diantarkan kerumah, kedua keunggulan yang dirasakan adalah hemat waktu 

dalam membeli dan menghemat bahan bakar untuk berputar-putar dalam hal 

berbelanja dan juga dapat mengontrol harga atau membandingkan harga dari 

beberapa tempat online shop, ketiga online shop atau e-commerce selalu buka 

dalam waktu 24 jam, hal ini yang menguntungkan dalam menentukan waktu 

kapan kita akan melakukan aktivitas berbelanja secara online. 



4 
 

Kepuasan konsumen terhadap perusahaan jasa diartikan sebagai suatu 

keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu pelayanan sesuai dengan 

kenyataan yang diterima tentang pelayanan yang diberikan kepada konsumen. 

Jika pelayanan suatu perusahaan jasa tersebut jauh dibawah harapan konsumen 

maka konsumen akan kecewa  (Pratiwi, 2018). Menurut (Kotler, 2016:194) 

keputusan pembelian pelanggan secara penuh merupakan suatu proses yang 

berasal dari semua pengalaman mereka dalam pembelajaran, memilih, 

menggunakan dan bahkan menyingkirkan suatu produk. Maka, keputusan 

pembelian adalah sebuah proses dimana konsumen melakukan pembelajaran 

terlebih dahulu tentang sebuah produk sebelum melakukan pembelian. 

Keputusan pembelian merupakan alternatif bagi konsumen untuk menentukan 

pilihannya. 

Sebelum memutuskan untuk membeli, ada beberapa faktor yang menjadi 

pertimbangan untuk melakukan pembelian diantaranya adalah harga (price) 

yaitu dimana pembelian online yang dirasa lebih murah oleh konsumen dari 

pada melakukan pembelian secara langsung, kemudian selanjutnya kualitas 

produk (product quality) yaitu sebagai persepsi pelanggan terhadap kualitas 

produk tentang produk yang sudah disediakan oleh sebuah website. Semakin 

berkualitas produk yang disediakan kepada pembeli online, maka akan 

semakin tinggi minat pembeli online untuk membeli produk tersebut. 

Keputusan akhir dari konsumen saat melihat produk yang disediakan adalah 

membeli atau sebaliknya, keputusan pembelian suatu produk adalah hak 

mutlak bagi seorang konsumen. Karena saat terjadinya transaksi, pembelian 



5 
 

hanya melibatkan konsumen dan produsen tanpa melibatkan orang ketiga 

untuk melakukan transaksi. 

Harga merupakan segala bentuk biaya yang dikorbankan oleh konsumen 

untuk memperoleh, memiliki, atau memanfaatkan sejumlah kombinasi dari 

barang beserta pelayanan dari suatu produk. Selain harga, hal yang perlu 

diperhatikan adalah kualitas produk. Kualitas Produk juga merupakan faktor 

yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, barang memiliki arti yang 

sangat penting untuk toko atau perusahaan karna bila tidak ada barang maka 

toko tidak bisa melaksanakan apa-apa dari sebuah usahanya. Pelanggan datang 

membeli barang kembali jika mereka tertarik dan sudah dirasa cocok dan 

nyaman, oleh karena itu barang wajib disamakan dengan keinginan dari para 

pembeli.  

Kualitas barang yang diberikan dari perusahaan untuk kepuasan pelanggan 

mempunyai hubungan erat dengan keuntungan yang akan didapat, kualitas 

barang yang bagus akan menambah pembelian pelanggan sehingga perusahaan 

telah memiliki citra yang baik di benak pelanggan. Selain harga dan kualitas 

produk, faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah kualitas 

pelayanan. Menurut Sviokla dalam (Lupiyoadi, 2013), salah satu variabel yang 

menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah kemampuan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

Kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai perbedaan antara harapan 

pelanggan dan kenyataan untuk layanan yang mereka terima. Jika suatu 

perusahaan dapat secara langsung atau tidak langsung memberikan pelayanan 

yang baik, maka kepuasan pelanggan akan diteruskan oleh pembeli kepada 
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konsumen lain, yang akan menarik lebih banyak pelanggan, sehingga citra 

pelayanan akan menyebar. 

Shopee memberikan sistem pelayanan yang menjamin seorang konsumen 

dalam bertransaksi yaitu sistem COD (Cash On Delivery) dimana seorang 

pembeli dapat bertemu secara langsung ditempat yang ditentukan untuk 

melakukan transaksi pembelian, serta memberikan pelayanan 24 jam kepada 

para konsumen apabila mengalami kesulitan. Berdasarkan uraian latar 

belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian Pada E-Commerce Shopee (Studi Kasus Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis)” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat ditentukan rumusan masalah 

dalam penelitian ini sebagai berikut:  

a. Bagaimana deskripsi dari harga, kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

keputusan pembelian? 

b. Bagaimana pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian? 

c. Bagaimana pengaruh harga terhadap keputusan pembelian? 

d. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelain? 

e. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian? 
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui deskripsi harga, kualitas produk, dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga, kualitas 

produk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap 

pkeputusan pembelian. 

d. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk 

terhadap keputusan pembelian. 

e. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian untuk dijadikan sebagai bahan masukan bagi 

perusahaan agar lebih meningkatkan keputusan pembelian supaya 

mampu meningkatkan pelayanan bagi konsumen. 

b. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi tambahan 

pengetahuan dan konsep-konsep manajemen pemasaran yang 

diperoleh selama perkuliahan khsusunya mengenai pengaruh harga, 

kualitas peroduk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian sehingga dapat menjadi sebuah refrensi bacaan bagi 

mahasiswa dan peneliti selanjutnya. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai harga, kualitas 

produk, dan kualotas pelayana terhadap keputusan pembelian pada e-

commerce shopee maka dapat ditarik simpulan yaitu sebagai berikut: 

1. Simpulan dan implementasi deskripsi yaitu: 

a. Variabel harga indikatornya adalah daftar harga, diskon dan tunjangan. 

Variabel harga direfleksikan oleh indikator daftar harga dengan 

pernyataan yang tertinggi yaitu harga yang ditawarkan shopee 

terjangkau. 

b. Variabel kualitas produk indikatornya adalah kinerja, kesesuaian dengan 

spesifikasi, daya tahan, kemampuan melayani, dan estetika. Variabel 

kualitas produk direfleksikan oleh indikator estetika dengan pernyataan 

tertinggi yaitu shopee menawarkan produk terbaru sesuai trend. 

c. Variabel kualitas pelayanan indikatornya adalah bukti nyata, keandalan, 

daya tanggap, dan jaminan. Variabel kualitas pelayanan direfleksikan 

oleh indikator keandalan dengan pernyataan tertinggi yaitu saya senang 

berbelanja di shopee karena shopee menyediakan jasa pengiriman barang 

yang dapat dipercaya. 

d. Variabel keputusan pembelian indikatornya adalah pilihan produk, 

pilihan merek, waktu pembelian, dan metode pembayaran.Variabel 

keputusan pembelian direfleksikan oleh indikator waktu pembelian 
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dengan pernyataan tertinggi yaitu saya melakukan pembelian pada e-

commerce shopee ketika ada barang yang saya inginkan. 

2. Harga, kualitas produk, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian pada e-commerce shopee. 

3. Harga yang terdiri dari indikator daftar harga, diskon, dan tunjangan 

berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian pada e-

commerce shopee. 

4. Kualitas produk yang terdiri dari indikator kinerja, kesesuaian dengan 

spesifikasi, daya tahan, kemampuan melayani, dan estetika berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada e-commerce 

shopee. 

5. Kualitas pelayanan yang terdiri dari indikator bukti nyata, keandalan, daya 

tanggap, dan jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada e-commerce shopee. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Pada peneliitan ini memiliki keterbatasan yang dapat dijadikan sebagai 

bahan evaluasi peneliti elanjutnya yang meneliti topic yang sama atau mirip. 

Adapun ketrebatasan penelitian ini yaitu: 

a. Penelitian ini hanya dilakukan pada e-commerce shopee sehigga untuk 

hasil dari penelitian ini hanya dapat digunakan untuk e-commerce shopee 

saja. 

b. Penelitian ini hanya menggunakan tiga variabel independen yaitu 

variabel harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan. 
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c. Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan google form 

sehingga kurang efektif karena responden menjawab pertanyaan 

terkadang kurang serius. 

5.3 Saran 

1. Saran bagi E-commerce shopee 

a. Perihal harga, shopee harus dapat mmeberikan harga yang seusai atau 

standart dengan produk yang sudah tersedia agar konsumen tidak 

kecewa pada saat membeli barang yang merek butuhkan atau inginkan. 

b. Perihal kualitas produk, shopee harus dapat memberikan kualitas 

produk yang baik sehingga dapat dikenal oleh banyak masyarakat, 

dengan semakin banyaknya pengguna shopee maka para pengguna 

shopee akan memilik kebanggaan atau kepuasan tersendiri. 

c. Perihal kualitas pelayanan, shopee harus dapat memberikan kualitas 

pelayanan yang baik sehingga konsumen dapat loyal terhadap shopeee 

dan juga harus mempertahankan konsistensi dari kualitas dan jasa yang 

diberikan agar konsumen tidak kecewa terhadap shopee pada 

kedepannya nanti. 

2. Saran bagi peneliti selanjutnya 

Diharapkan peneliti selanjutnya menggunakan metode penelitian lain 

seperti wawancara dan observasi sehingga dapat meningkatkan kualitas data 

yang telah diperoleh. 
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