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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, online customer rating, 

online customer review dan e-service quality terhadap keputusan pembelian pada 

e-commerce Shopee (studi pada mahasiswa Universitas Islam Malang). Jumlah 

sampel yang digunakan sebanyak 115 dengan menggunakan rumus Malhotra. 

Data diperoleh dengan menyebarkan kuesioner pada mahasiswa Universitas Islam 

Malang dengan penggunaan teknik purposive sampling. Analisis data yang 

digunakan pada penelitian ini meliputi: uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, 

uji asumsi klasik, uji analisis regresi linear berganda, uji f, uji t dan uji koefisien 

determinasi (R
2
). Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan harga, 

online customer rating, online customer review dan e-service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Dan masing-masing variabel 

independen berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen. 

Kata Kunci: Harga, Online Customer Rating, Online Customer Review, E-Service 

Quality dan Keputusan Pembelian  
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ABSTRACT 

The purpose of this study is to understand how price, online customer reviews, 

online customer ratings, and e-service quality affect consumers' decisions to buy 

from Shopee (a study conducted among Universitas Islam Malang students). 

There are about 115 samples that are used using the Malhotra rumus. Data is 

obtained by using the purposive sample technique to interview students at 

Universitas Islam Malang. Uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji asumsi 

klasik, uji analisis regresi linear berganda, uji f, uji t, and uji koefisien 

determinasi (R2) are among the data analysis tools used in this study. The study's 

findings indicate that, all at once, price, online customer reviews, online customer 

ratings, and e-service quality have a positive and significant impact on buyers' 

decisions. Additionally, each independent variable has a parsimal impact on the 

dependent variable. 

 

Keywords: Price, Online Customer Reviews, Online Customer Ratings, E-

Service Quality dan Purcashing Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi yang sangat pesat saat ini masyarakat 

dipaksa untuk terus mengikuti kecanggihan teknologi yang terus berubah-

ubah. Perkembangan internet tentunya tidak hanya sekedar untuk komunikasi 

namun juga dimanfaatkan untuk kegiatan berbisnis, pembelian barang, dan 

juga dimanfaatkan dalam berbagai bidang lainnya. Dalam dunia bisnis 

persaingan menjadi sangat ketat, karena setiap pembisnis tentunya semakin 

kreatif dan cermat dalam membangun strategi dalam bersaing (Nursyam, 

2024). Tidak heran jika beberapa orang kegiatan sehari-harinya bergantung 

pada teknologi dan internet. 

Peningkatan penggunaan internet dikalangan masyarakat Indonesia 

setiap tahunnya bukanlah hal yang mustahil terjadi. Berdasarkan 

(CNNIndonesia.com, 2024) di tahun 2025 ini semua desa berpemukiman 

sudah bisa ter-cover dengan seluler, dan yang paling penting ter-cover. 

Meningkatnya penggunaan internet tersebut dapat membuat peralihan 

perilaku konsumen mengenai pembelian, yang sebelumnya dilakukan secara 

offline beralih secara online melalui e-commerce. E-commerce merupakan 

situs online yang digunakan untuk kegiatan jual beli atau transaksi yang 

dilakukan dengan menggunakan media elektronik (digital atau internet). 
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Gambar 1. 1 Peningkatan Penggunaan E-Commerce 

Sumber: Kontan.co.id (2022) 

Berdasarkan gambar 1.1 diatas dapat disimpulkan bahwa angka 

penggunaan e-commerce setiap tahunnya selalu mengalami pertumbuhan. Ini 

mengungkap bahwa perkembangan dari tahun ke tahun masyarakat semakin 

melek internet. Pertambahan pada pengguna situs e-commerce menjadi 

peluang bisnis yang bermunculan. Sehingga tidak bisa dipungkiri bahwa 

belanja online menjadi pilihan oleh kebanyakan masyarakat untuk dapat 

memperoleh barang sesuai dengan yang diinginkan dengan waktu yang lebih 

efektif dan efesien. Alasan lain belanja online yaitu kemudahan untuk 

melakukan transaksi, harga yang cukup bersahabat dan kualitas barang yang 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Pernyataan tersebut 

didukung dengan data survey yang telah dilakukan oleh Ahdiat, (2024) 

terhadap masyarakat Indonesia pengguna e-commerce mengungkap ada 5 e-

commerce dengan pengunjung terbanyak di Indonesia. 
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Gambar 1. 2 E-commerce dengan pengunjung terbanyak 

Sumber: Databoks.katadata.co.id (2024) 

 Berdasarkan gambar 1.2 diatas dapat disimpulkan bahwa 

Shopee merupakan e-commerce kategori marketplace yang menjadi situs 

yang mempunyai kunjungan terbanyak di Indonesia sepanjang 2023. Selama 

periode Januari-Desember 2023, secara kumulatif situs Shopee meraih sekitar 

2,3 miliar kunjungan tercatat naik 41,39%, jauh melampaui para pesaingnya. 

Dalam periode sama, situs Tokopedia meraih sekitar 1,2 miliar kunjungan 

(turun 21,08%), dan situs Lazada 762,4 juta kunjungan (turun 46,72). 

Sementara situs BliBli meraih 337,4 juta kunjungan (meningkat 25,18%.), 

dan situs Bukalapak 168,2 juta kunjungan (turun 56,5%). Selain menang dari 

segi kuantitas, situs Shopee juga meraih tingkat pertumbuhan kunjungan 

paling tinggi.  

Dari data kunjungan diatas menunjukkan bahwa shopee merupakan e-

commerce yang memiliki pengguna tertinggi dibandingkan dengan e-

https://databoks.katadata.co.id/tags/shopee
https://databoks.katadata.co.id/tags/e-commerce
https://databoks.katadata.co.id/tags/tokopedia
https://databoks.katadata.co.id/tags/lazada
https://databoks.katadata.co.id/tags/blibli
https://databoks.katadata.co.id/tags/bukalapak
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commerce yang lain. Yang artinya konsumen lebih tertarik berbelanja di 

Shoope, dikarenakan Shopee mempunyai penawaran harga yang terjangkau 

serta kemudahan untuk mengetahui informasi produk melalui online customer 

review. Selain itu Shopee juga memiliki layanan yang responsibel, yang 

memudahkan konsumen melakukan transaksi. Hal ini menjadi salah satu 

alasan pengambilan keputusan konsumen berbelanja di shopee. 

Keputusan pembelian merupakan suatu proses psikologis yang dilalui 

oleh konsumen, yang diawali dengan tahap menaruh perhatian terhadap 

barang atau jasa, sehingga jika berkesan maka konsumen akan melangkah ke 

tahap ketertarikan untuk mengetahui keistimewaan produk atau jasa tersebut  

Ardianti & Widiartanto, (2019) dalam Putri & Lestari, (2022). Didukung 

dengan pendapat Kotler & Keller, (2008) yang menyatakan bahwa keputusan 

pembelian dihasilkan dari perilaku konsumen melalui beberapa langkah 

sebelum akhirnya memutuskan untuk membeli produk atau jasa. Dan para 

penjual pada e-commerce shopee harus memahami serta menganalisis 

keputusan pembelian konsumen terhadap target pasarnya (Miranti, 2021). 

Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian pada e-

commerce shopee adalah harga. Harga merupakan elemen dalam bauran 

pemasaran yang menghasilkan nilai atau biaya yang harus dikeluarkan oleh 

konsumen untuk memperoleh manfaat atau kepuasan tertentu dari suatu 

produk atau layanan yang ditawarkan oleh perusahaan (Kotler & Keller, 

2008). Pernyataan ini didukung oleh pendapat Astuti & Dewi, (2019) dalam 

(Putri & Lestari, 2022) yang menyatakan bahwa harga adalah jumlah 
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keseluruhan nilai yang dipertukarkan konsumen untuk manfaat yang 

didapatkan dengan menggunakan barang atau jasa. 

Selain itu, di shopee konsumen juga bisa dapat melihat reputasi 

penjualan seperti adanya online customer rating. Online customer rating 

merupakan bagian dari review yang menggunakan symbol bintang daripada 

bentuk teks dalam mengekspresikan pendapat dari pelanggan (Farki, et al., 

2016). Dengan adanya fitur online customer rating konsumen dapat dengan 

mudah membandingkan dan memilih produk yang akan dibelinya. Fitur 

online customer review dan rating merupakan review konsumen yang sudah 

pernah membeli produk di toko online tersebut, sehingga konsumen lain 

dapat mengetahui informasi mengenai produk yang diinginkan. 

Selain online customer rating, ada juga online customer review. 

Online customer review sebuah produk juga menjadi salah satu faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian. Review pelanggan online merupakan 

implementasi dari electronic word-of-mouth (e-WOM) yang mempengaruhi 

perilaku dan keputusan pembelian (Chen & Xie, 2008). Dengan didukung 

oleh pendapat dari Charlton, (2012) yang menyatakan bahwa bahwa secara 

sederhana, ulasan yang baik dari pengguna dapat meningkatkan kepercayaan 

pengambilan keputusan 

Sutanto & Aprianingsih, (2016:218) berpendapat bahwa online 

consumer reviews adalah salah satu bentuk dari electronic word of mouth (e-

WoM) dan dapat dikatakan sebagai komunikasi pemasaran yang baru dan 

dapat mempengaruhi serta memegang peran dalam proses keputusan 

pembelian. Fungsi review pelanggan online untuk memungkinkan konsumen 
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yang telah melakukan pembelian sebelumnya dapat berbagi pengalaman 

mereka terkait kualitas produk bahkan kualitas pelayanan dari sebuah toko, 

sebagai informasi kepada calon konsumen, dan diharapkan dari review 

tersebut agar konsumen dapat membandingkan dengan produk sejenis dari 

toko lainnya, sehingga membantu konsumen dalam proses pengambilan 

keputusan. 

Fitur online customer review tak hanya menginformasikan mengenai 

kualitas produk dan juga kepuasan pelanggan saja melainkan bisa juga 

mengenai kualitas pelayanan online (e-service quality) suatu pelaku usaha 

atau perusahaan. Setiap perusahaan harus mempunyai keunggulan dan ciri 

khas masing-masing baik pada produk atau jasa yang ditawarkan. Dengan 

adanya keunggulan seperti pelayanan yang baik atau keunikan produk, maka 

akan memunculkan inisiatif konsumen untuk merekomendasikannya kepada 

calon-calon konsumen yang lain tanpa harus diminta. Dengan begitu akan 

menjadi keuntungan bagi pelaku usaha atau perusahaan. 

E-service quality didefinisikan sebagai alat ukur sejauh mana 

kemampuan situs memfasilitasi belanja, pembelian, dan distribusi (Chase, et 

al., 2006). E-service quality yang baik akan menjadi nilai positif bagi setiap 

toko atau perusahaan. Sesuai dengan pernyataan peneliti sebelumnya Ananda, 

(2023) bahwa e- service quality sangat mempengaruhi keputusan pembelian 

karena mempertimbangkan aspek teknologi yang secara parsial berpengaruh 

positif dalam keputusan pembelian konsumen. Setiap perusahaan harus 

berkompetisi untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan 

konsumen. Sehingga apabila pelayanan baik pelanggan tidak enggan untuk 
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melakukan pembelian produk atau jasa pada suatu toko atau perusahaan 

tersebut. 

Shopee juga menawarkan segala kebutuhan masyarakat baik dari segi 

fashion, aksesoris, peralatan rumah tangga, dan bahkan penawaran berbagai 

macam produk serupa dengan harga yang berbeda dan terjangkau. Shopee 

juga menyediakan layanan interaktif antara pedagang dan konsumen dengan 

obrolan aplikasi yang sudah disediakan. Sejalan dengan pernyataan Murni, 

(2020) yang menyatakan bahwa shopee memudahkan konsumen dalam 

sistem pencarian barang atau produk yang dilengkapi dengan banyaknya 

trending dan hastag belanja serta dengan beberapa fitur yang telah disediakan 

oleh e-commerce shopee. Hal tersebut menjadi bentuk strategi shopee untuk 

bisa terus meningkatkan minat belanja masyarakat. Selain itu hasil penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Rozi, (2023) menunjukkan bahwa harga dan 

online customer rating mempunyai pengaruh positif dan signifikan secara 

parsial terhadap keputusan pembelian pada e-commerce shopee. Kedua, hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Noviaty, (2023) menunjukkan bahwa , online 

customer review mempunyai pengaruh terhadap keputusan pembelian pada e-

commerce shopee. Selanjutnya hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Habeahan, (2023) menunjukkan bahwa e-service quality mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada e-

commerce shopee. 

Gambar 1. 3 Hasil pra survey minat belanja mahasiswa terhadap keputusan 
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pembelian di e-commerce Shopee 

Sumber: Diolah Peneliti, (2025) 

Berdasarkan hasil pra survey dari 30 responden untuk minat belanja 

mahasiswa terhadap e-commerce shopee, menunjukkan bahwa sebanyak 30 

responden (100%) menjawab bersedia belanja di e-commerce shopee. 

Gambar 1. 4 Hasil pra survey variabel harga 

Sumber: Diolah Peneliti, (2025) 

Berdasarkan hasil pra survey dari 30 responden untuk variabel harga, 

menunjukkan sebanyak 30 (100%) responden menjawab bahwa harga yang 

ditawarkan di e-commerce shopee lebih terjangkau. 

Gambar 1. 5 Hasil pra survey variabel online customer rating 

Sumber: Diolah Peneliti, (2025) 

Berdasarkan hasil pra survey dari 30 responden untuk variabel online 

customer rating, menunjukkan sebanyak 28 (93,3%) responden menjawab 

iya, online customer rating di e-commerce shopee membantu dalam 

pengambilan keputusan dan sebanyak 2 responden (6,7%) menjawab tidak 

membantu dalam pengambilan keputusan. 
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Gambar 1. 6 Hasil pra survey online customer review 

Sumber: Diolah Peneliti, (2025) 

Berdasarkan hasil pra survey dari 30 responden untuk variabel online 

customer review, menunjukkan sebanyak 30 (100%) responden menjawab 

iya, online customer review memudahkan konsumen menemukan informasi 

produk. 

Gambar 1. 7 Hasil Pra survey e-service quality 

Sumber: Diolah Peneliti, (2025) 

Berdasarkan hasil pra survey dari 30 responden untuk variabel e-

service quality, menunjukkan sebanyak 29 (96,7%) responden menjawab iya, 

e-service quality bisa mempengaruhi keputusan pembelian dan 1 (3,3%) 

responden menjawab tidak mempengaruhi keputusan pembelian. 

Berdasarkan latar belakang diatas maka dilakukan penelitian dengan 

judul ”Pengaruh Harga, Online Customer Rating, Online Customer Review 

dan E-Service Quality Terhadap Keputusan Pembelian Pada E-Commerce 

Shopee (Studi Pada Mahasiswa Universitas Islam Malang).” 
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1.2 Rumusan Masalah 

1) Bagaimana harga, online customer rating, online customer review dan 

e-service quality berpengaruh secara simultan terhadap keputusan 

pembelian secara online pada e-commerce Shopee? 

2) Bagaimana harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian secara 

online pada e-commerce Shopee? 

3) Bagaimana online customer rating berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian secara online pada e-commerce Shopee? 

4) Bagaimana online customer review berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian secara online pada e-commerce Shopee? 

5) Bagaimana e-service quality berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian secara online pada e-commerce Shopee? 

1.3 Tujuan & Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah diatas, maka diperoleh tujuan dari 

penilitian ini adalah sebagai berikut:  

1) Untuk mengetahui dan mengamalisis harga, online customer 

rating, online customer review dan e-service quality berpengaruh 

secara simultan terhadap keputusan pembelian secara online pada 

e-commerce Shopee. 

2) Untuk mengetahui dan menganalisis harga berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian secara online di e-commerce Shopee. 
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3) Untuk mengetahui dan menganalisis online customer rating 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian secara online di e-

commerce Shopee. 

4) Untuk mengetahui dan menganalisis online customer review 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian secara online di e-

commerce Shopee. 

5) Untuk mengetahui dan menganalisis e-service quality berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian secara online di e-commerce 

Shopee. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

1. Bagi peneliti 

Menambah ilmu pengetahuan dan wawasan tentang pengaruh 

harga, online customer rating, online customer review dan e-

service quality terhadap keputusan pebmbelian secara online 

pada e-commerce Shopee. 

2. Bagi akademis 

Diharapkan dapat digunakan sebagai bahan acuan dan 

pertimbangan jika ada yang meneliti objek yang sama serta 

dapat digunakan sebagai referensi kepustakaan dalam 

memberikan kontribusi positif bagi kemajuan dan 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam ilmu 

manajemen pemasaran. 
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3. Bagi seller di e-commerce shopee 

Diharapkan bisa menjadi bahan masukan bagi seller pada e-

commerce shopee mengenai pengaruh harga, online customer 

rating, online customer review dan e-service quality 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian secara online pada 

e-commerce Shopee. 

4. Bagi peneliti selanjutnya 

Diharapkan dapat menjadi tambahan referensi dan dapat 

dijadikan sebagai sumber acuan dimasa depan khususnya 

dalam bidang pemasaran. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

1.1 Kesimpulan  

Penelitian ini dilakukan yang November 2024 hingga April 2025 ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh Harga (X1), Online customer rating (X2), Online 

customer review (X3), dan E-service quality (X4) terhadap Keputusan Pembelian 

(Y), baik secara simultan maupun secara parsial.  

Berdasarkan pada penghitungan analisis regresi linier berganda, maka 

diperoleh hasil berikut: 

1. Bahwa variabel Harga, Online customer rating, Online customer review dan E-

service quality berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian. 

2. Bahwa variabel Harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

3. Bahwa variabel Online customer rating (X2) berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan pembelian. 

4. Bahwa variabel Online customer review (X3) berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan pembelian.  

5. Bahwa variabel E-service quality (X4) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

pembelian. 

1.2 Keterbatasan Penelitian 

Adapun keterbatasan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kajian ini hanya mempergunakan variabel harga, Online customer rating, Online 

customer review dan E-Service quality sebagai variabel independen dan 

Keputusan pembelian sebagai variabel dependen. 
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2. Kajian ini hanya mempergunakan metode berupa kuesioner. Adapun dalam 

penggunaan kuesioner ini terdapat keterbatasan berupa ketidakmampuan dalam 

pemberian informasi secara mendalam dari masing-masing responden. 

3. Objek terbatas pada mahasiswa Universita Islam Malang, dengan penggunaan 

sampel sebanyak 115 saja.  

1.3 Saran  

Berdasarkan temuan di atas, masih adanya keterbatasan, yang artinya masih 

banyak hal yang harus dikembangkan. Berikut beberapa saran yang penulis 

sampaikan, antara lain: 

1. Bagi Pelaku Usaha 

Disarankan bagi pihak Shopee dapat mempertahankan serta meningkatkan 

kualitas Online customer review, karena variabel Online customer review 

mempunyai pengaruh yang paling dominan dalam mempengaruhi keputusan 

pembelian, sehingga keputusan pembelian akan mengalami peningkatan.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Diharapkan bagi peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel bebas 

lain, seperti: Gratis Ongkos Kirim dan Cash On Delivery, supaya akan lebih 

banyak data informasi yang lebih akurat. 

b. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperluas cakupan kajian dengan 

melibatkan responden dari banyak latar belakang, seperti: pendidikan, usia 

dan pekerjaan yang lebih luas, agar kajian lebih representative. 
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