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ABSTRAK 

 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh live 

streaming, online customer review, dan online customer rating  terhadap keputusan 

pembelian pada markeplace shopee dengan sasaran pengguna shopee di Kecamatan 

Lowokwaru Kota Malang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan menggunakan teknik pengumpulan data jenis kuesioner yang melibatkan 

85 responden. Pada penelitian ini penentuan sampel menggunakan metode Non 

probability sampling, kemudian teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 

adalah metode purposive sampling dan pengujian data menggunakan software 

SPSS 25 Variabel independen dalam penelitian ini adalah live streaming, online 

customer review dan online customer rating, serta variabel dependennya adalah 

keputusan pembelian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa live streaming 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Selain 

itu, online customer review mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian, dan online customer rating mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Ketiga variabel tersebut secara bersama-

sama mempengaruhi keputusan pembelian. 

Penelitian ini menegaskan pentingnya peran live streaming, online 

customer review, dan online customer rating dalam meningkatkan kepercayaan 

konsumen dan memperkuat keputusan pembelian. Hasil ini memberikan implikasi 

untuk mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif. 

Kata Kunci: 

live streaming, online customer review, online customer rating, keputusan 

pembelian, Shopee 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

           The purpose of this study is to analyze the effect of live streaming, online 

customer reviews, and online customer ratings on purchasing decisions on the 

Shopee marketplace targeting Shopee users in Lowokwaru District, Malang City. 

This study uses a quantitative approach using a questionnaire data collection 

technique involving 85 respondents. In this study, the sample determination used 

the Non-probability sampling method, then the sampling technique in this study 

was the purposive sampling method and data testing using SPSS 25 software. The 

independent variables in this study are live streaming, online customer reviews and 

online customer ratings, and the dependent variable is purchasing decisions. The 

results showed that live streaming has a positive and significant effect on 

purchasing decisions. In addition, online customer reviews have a positive and 

significant effect on purchasing decisions, and online customer ratings have a 

positive and significant effect on purchasing decisions. These three variables 

together influence purchasing decisions. 

            This research emphasizes the importance of the role of live streaming, 

online customer reviews, and online customer ratings in increasing consumer trust 

and strengthening purchase decisions. These results provide implications for 

developing more effective marketing strategies. 

 

Keywords: live streaming, online customer reviews, online customer ratings, 

purchase decisions, Shopee 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

             Perkembangan teknologi yang didukung oleh kemudahan akses 

internet memberikan kontribusi besar terhadap transformasi teknologi, 

termasuk dalam bidang penjualan. Platform jual beli daring atau bisnis 

marketplace telah berkembang dengan pesat. Saat ini, toko online di 

indonesia tengah mengembangkan berbagai fitur yang dapat ditawarkan, 

baik melalui aplikasi seluler maupun situs web. Fitur-fitur ini dirancang 

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang ingin bertransaksi dengan 

praktis tanpa harus berinteraksi langsung dengan penjual. Shopee 

merupakan platform yang menyediakan pengalaman belanja daring yang 

mudah, aman, dan cepat bagi pengguna. Shopee memanfaatkan kemajuan 

informasi dan teknologi guna mempermudah konsumen dalam melakukan 

transaksi jual beli secara online. Shopee menghadirkan beragam produk 

kebutuhan yang lengkap, dilengkapi dengan sistem pencarian yang 

memudahkan pengguna dalam menemukan barang yang mereka perlukan 

dan inginkan. Selain itu, Shopee juga menyediakan pilihan lokasi 

pengiriman sesuai keinginan pelanggan, metode pembayaran yang 

beragam, serta fitur lainnya. Keputusan pembelian bertujuan untuk 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam memilih 

produk di marketplace, seperti harga, kualitas produk, promosi, layanan 

pelanggan, kemudahan dalam pembayaran, ulasan pelanggan, tampilan toko 
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dan produk, informasi serta ketersediaan barang, desain situs web, serta 

kredibilitas online. 

           Menurut (Kotler dan Armstrong 2017:180), keputusan pembelian 

merupakan keputusan konsumen mengenai merek mana yang akan dipilih. 

Proses pengambilan keputusan yang kompleks sering kali melibatkan 

beberapa pertimbangan. Keputusan ini mencakup pemilihan antara dua atau 

lebih opsi. Keputusan pembelian konsumen adalah tahap di mana individu 

juga dapat membentuk keinginan untuk membeli produk yang paling 

diminati, di mana keputusan mereka untuk mengubah, menunda, atau 

menghindar saat dipengaruhi adalah resiko yang dirasakan. 

Gambar 1.1  

Jumlah Kunjungan situs E-Commerce di Indonesia (Agustus 2024) 

             

     Sumber: databoks.katadata.co.id 2024 



3 
 

           Berdasarkan gambar 1.1, dapat diketahui bahwa Shopee berhasil 

mencapai posisi teratas sebagai marketplace yang paling banyak diunduh 

secara global. Berdasarkan data dari Databoks, Shopee termasuk dalam 

kategori e-commerce marketplace yang memperoleh jumlah kunjungan 

situs tertinggi di Indonesia. Selama bulan Agustus 2024, situs Shopee 

(Shopee.co.id) mencatatkan 134,1 juta kunjungan dari seluruh dunia. Pada 

periode yang sama, situs Tokopedia (Tokopedia.com) memperoleh 78 juta 

kunjungan, diikuti oleh Lazada (Lazada.co.id) dengan 55,9 juta kunjungan, 

serta Blibli (Blibli.com) yang mendapatkan 24,2 juta kunjungan. 

          Alasan peneliti memilih objek penelitian ini adalah karena banyak 

masyarakat lebih tertarik menggunakan shopee dibandingkan platform 

lainnya. Sebagian besar konsumen lebih memilih berbelanja di shopee 

karena promosi yang menarik serta berbagai penawaran diskon. Selain itu, 

layanan pengiriman juga gratis (free ongkir). Shopee telah berhasil 

menempatkan dirinya sebagai e-commerce paling populer di Indonesia, 

mengungguli platform lainnya. Seperti yang tertera di gambar 1.1 diatas. 

               Peneliti memilih variabel live streaming, online customer review, dan 

online customer rating karena dapat mempengaruhi keputusan pembelian. 

Live streaming dapat menjadi pertimbangan penting bagi konsumen dalam 

menentukan keputusan pembelian. Berdasarkan penelitian terdahulu Nur 

Riana & Pamitkasih, (2024)  bahwa live streaming, online customer review, 

dan online customer rating sangat mempengaruhi keputusan pembelian. 
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Pada saat live streaming konsumen dapat melihat jenis dan kualitas barang, 

serta penyampaian penjual yang mudah dipahami. Live streaming juga 

dapat meningkatkan keterlibatan konsumen dengan brand melalui 

interaksi langsung, seperti memberikan komentar, bertanya, dan 

berpartisipasi dalam diskusi. Sedangkan online customer review dan 

online customer rating memberikan ulasan dan rating positif dari 

konsumen yang dapat membantu membangun kepercayaan dan 

mengarahkan konsumen untuk membuat keputusan pembelian yang lebih 

baik. 

             Untuk membuktikan fenomena live streaming, online customer 

review, dan online customer rating pada marketplace Shopee dengan 

menggunakan pra survey dengan metode penyebaran kuisioner kepada 35 

responden di kecematan lowokwaru kepada konsumen pengguna 

marketplace Shopee. 

Gambar 1.2 Diagram Pra Survey Variabel Live Streaming Shopee 

 
Sumber : data diolah peneliti, 2024 

91%

9%

LIVE STREAMING

Ya Tidak
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            Informasi diperoleh dari survey awal penelitian yang melibatkan 

35 responden untuk variabel live streaming, 32 responden menyatakan 

bahwasannya responden lebih percaya live streaming sebelum 

melakukan keputusan pembelian, sedangkan 3 responden menyatakan 

tidak percaya live streaming. 

Gambar 1.3 Diagram Pra Survey Variabel Online Customer Review 

Shopee 

 
Sumber : data diolah peneliti, 2024 

 

          Informasi diperoleh dari survey awal penelitian yang melibatkan 

35 responden untuk variabel online customer review, 34 responden 

menyatakan bahwasannya responden lebih percaya review sebelum 

melakukan keputusan pembelian, sedangkan 1 responden menyatakan 

tidak percaya review produk. 

 

97%

3%

ONLINE CUSTOMER REVIEW

Ya Tidak



6 
 

Gambar 1.4 Diagram Pra Survey Variabel Online Customer Rating 

Shopee 

 
Sumber: data diolah peneliti, 2024 

 

          Informasi diperoleh dari survey awal penelitian yang melibatkan 

35 responden untuk variabel online customer rating, 30 responden 

menyatakan bahwasannya responden lebih percaya rating sebelum 

melakukan keputusan pembelian, sedangkan 5 responden menyatakan 

tidak percaya rating produk. 

           Live streaming menjadi salah satu strategi pemasaran yang 

digunakan oleh Shopee untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan. 

Dengan adanya fitur live streaming, penjual dapat menampilkan produknya 

secara langsung sesuai dengan kondisi aslinya (Juliana, 2023). live 

streaming adalah sarana yang memungkinkan penjual melakukan tawar-

menawar serta berinteraksi dengan pembeli secara real-time. Calon 

pelanggan dapat melakukan transaksi melalui kolom komentar, bahkan 

88%

12%

ONLINE CUSTOMER RATING

Ya Tidak
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pembeli yang telah melakukan pembelian sebelumnya dapat memberikan 

ulasan pelanggan di kolom komentar. Penjual biasanya menawarkan 

promosi serta potongan harga eksklusif bagi konsumen yang melakukan 

pembelian selama sesi live streaming berlangsung. Dalam fitur live 

shopping, pembeli memiliki waktu yang terbatas untuk mengambil 

keputusan dalam membeli produk yang ditawarkan. Karena transaksi 

dilakukan secara langsung, calon pelanggan sering kali merasa terdorong 

untuk segera mengambil keputusan pembelian. Akibatnya, live shopping 

lebih aktif dibandingkan dengan toko online biasa. Live streaming shopping 

tidak memerlukan interaksi fisik dan memungkinkan pedagang dalam 

menawarkan produknya secara langsung (Zami, 2023). 

            Fitur live streaming bertujuan untuk mengurangi keraguan 

pelanggan dengan memberikan kesempatan bagi mereka untuk memperoleh 

informasi yang detail tentang produk secara langsung dari penjual. Strategi 

ini diharapkan dapat membantu meningkatkan jumlah pembelian serta 

secara langsung melihat kualitas produk yang ditawarkan. Berdasarkan 

penelitian sebelumnya Puspitaningrum dan Kadi (2023), ditemukan bahwa 

variabel live streaming berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Namun, menurut Maslucha & Ajizah (2023), live streaming 

tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

             Selain mencari dan memperoleh informasi mengenai produk 

melalui Live Streaming, saat ini konsumen juga dapat mencari informasi 
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berdasarkan pengalaman dan testimoni dari pelanggan lain. Proses ini tidak 

hanya dilakukan secara langsung, tetapi juga melalui media internet, yang 

dalam dunia pemasaran dikenal sebagai online customer review. Menurut 

Sugiarti dan Iskandar (2021), online customer review merupakan informasi 

yang diberikan pelanggan kepada toko, termasuk penilaian terhadap produk 

setelah mereka melakukan pembelian. online customer review memiliki 

peranan yang sangat penting, karena semakin banyak ulasan dengan nilai 

positif, semakin besar pula kemungkinan konsumen untuk mengambil 

keputusan pembelian. Dengan demikian, semakin banyak ulasan positif 

yang diberikan oleh pelanggan, maka semakin besar kemungkinan calon 

pembeli terdorong untuk segera melakukan pembelian produk. Online 

customer review memiliki peranan yang sangat penting dalam perdagangan 

bisnis daring, karena calon pembeli dapat mempertimbangkan ulasan dari 

pelanggan yang telah lebih dulu membeli produk tersebut. Berdasarkan 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Martini et al. (2022), ditemukan 

bahwa variabel Online Customer Review memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun, hasil yang berbeda 

ditemukan dalam Febriana Eka Dewi, Ari Kuntardina (2022), di mana 

mereka menyimpulkan bahwa variabel online customer review secara 

parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

pembelian. 

               Menurut (Shaker et al., 2021), online customer rating merupakan 

bagian dari ulasan pelanggan yang menggunakan simbol bintang sebagai 
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bentuk ekspresi pendapat, dibandingkan dengan ulasan berbasis teks. Rating 

adalah penilaian pelanggan dalam skala tertentu. Salah satu sistem penilaian 

yang umum digunakan di Shopee adalah pemberian bintang. Semakin tinggi 

jumlah bintang yang diberikan, semakin baik peringkat penjual di platform 

tersebut. Biasanya, rating digunakan sebagai salah satu bentuk umpan balik 

yang diberikan oleh konsumen kepada penjual. Berdasarkan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Cahyono & Wibawani, 2021), ditemukan 

bahwa variabel online customer rating memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun, penelitian yang 

dilakukan oleh (Calvin & Setianingsih,2021) menunjukkan hasil berbeda, 

di mana variabel online customer rating tidak memiliki pengaruh terhadap 

keputusan pembelian melalui marketplace Shopee. 

             Berdasarkan permasalahan di atas peneliti tertarik untuk mengambil 

judul penelitian tentang PENGARUH LIVE STREAMING, ONLINE 

CUSTOMER REVIEW, DAN ONLINE CUSTOMER RATING 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN pada pengguna Marketplace 

Shopee di Kecamatan Lowokwaru Kota Malang. 

1.2  Rumusan Masalah  

1. Apakah Live streaming, Online customer review, dan Online 

customer rating berpengaruh secara simultan terhadap keputusan 

pembelian? 

2. Apakah Live streaming berpengaruh secara signifikan terhadap 

keputusan pembelian? 
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3. Apakah Online customer review berpengaruh secara signifikan 

terhadap keputusan pembelian? 

4. Apakah Online customer rating berpengaruh secara signifikan   

terhadap keputusan pembelian? 

1.3  Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Live streaming, Online 

customer review, dan Online customer rating secara simultan terhadap 

keputusan pembelian. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Live streaming 

terhadap keputusan pembelian. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Online customer 

review terhadap keputusan pembelian. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Online customer rating 

terhadap keputusan pembelian. 

1.4  Manfaat Penelitian 

       Bedasarkan uraian pokok permasalahan yang telah dipaparkan diatas, 

makan manfaat penelitian adalah sebagai berikut: 

1.4.1   Manfaat Teoritis 

         Penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan variabel-variabel yang 

memengaruhi keputusan pembelian, yaitu Live Streaming, Online 

Customer Review, dan Online Customer Rating. Selain itu, penelitian ini 

juga diharapkan dapat memberikan wawasan tambahan bagi kalangan 
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akademisi di bidang pemasaran, khususnya dalam konteks bisnis modern 

berbasis digital. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

           Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi para 

penjual dan pembeli dalam pengguna Shopee untuk meningkatkan profit 

dan pengembangan bisnisnya, serta sebagai pertimbangan bagi pemilik 

toko online dalam mengambil keputusan terutama yang dapat 

mempengaruhi keberlangsungan bisns dimasa yang akan datang. 
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BAB V   

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

      Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Variabel Live Streaming, Online Customer Review, dan Online Customer 

Rating berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan Pembelian. 

2. Variabel Live Streaming berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian. 

3. Variabel Online Customer Review berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian. 

4. Variabel Online Customer Rating berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian. 

B. Keterbatasan 

      Penelitian ini memiliki keterbatasan pada cakupan wilayah, yaitu hanya 

dilakukan pada pengguna Shopee di Kecamatan Lowokwaru, Kota Malang, serta 

hanya menggunakan sampel sebanyak 85 responden. Selain itu, penelitian ini 

hanya berfokus pada variabel live streaming, online customer review, dan online 

customer rating, sehingga belum mencakup variabel lain yang juga berpotensi 

memengaruhi keputusan pembelian, seperti flash sale dan gratis ongkos kirim. 
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C. Saran 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

a. Diharapkan memperbanyak referensi untuk menambah variabel yang 

akan diteliti seperti flash sale dan gratis ongkos kirim sehingga dapat 

menambah wawasan dan pengetahuan. 

b. Disarankan untuk memperluas cakupan wilayah penelitian tidak hanya 

terbatas pada Kecamatan Lowokwaru saja agar hasil yang diperoleh 

lebih representatif dan dapat digeneralisasikan ke wilayah yang lebih 

luas seperti Kota Malang. Selain itu, disarankan untuk menggunakan 

jumlah sampel yang lebih besar agar hasil analisis menjadi lebih akurat 

dan mencerminkan kondisi yang sebenarnya secara menyeluruh 

2. Bagi akademisi, diharapkan menjadi sumber informasi yang berguna untuk 

memperluas wawasan mengenai manajemen pemasaran, khususnya terkait 

dengan Live Streaming, Online Customer Review, dan Online Customer 

Rating. 
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