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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh online customer review, 

promo special event day, dan star seller terhadap keputusan pembelian pada 

marketplace Shopee. Data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan data 

primer dengan membagikan kuesioner kepada responden dan data sekunder untuk 

mengetahui jumlah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis yang aktif. Populasi 

penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Tahun 2019,2020, dan 

2021 Universitas Islam Malang, sedangkan sampel pada penelitian ini sebanyak 70 

responden dengan kriteria yang sudah ditentukan. Metode analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis linier berganda dengan pengujian hipotesis 

menggunakan uji F dan uji t. Dari penelitian menunjukkan bahwa secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee. 

Sedangkan secara parsial online customer review dan promo special event day 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee, lalu 

star seller secara parsial tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada 

marketplace Shopee.  

 

Kata Kunci: Online Customer Review, Promo Special Event Day, dan Star Seller 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT  

This study aims to determine the effect of online customer reviews, special 

event day promos, and star sellers on purchasing decisions at the Shopee 

marketplace. The data used in this study used primary data by distributing 

questionnaires to respondents and secondary data to determine the number of 

active Economics and Business Faculty students. The population of this study were 

students of the Faculty of Economics and Business in 2019, 2020 and 2021 at the 

Islamic University of Malang, while the sample in this study was 70 respondents 

with predetermined criteria. The analytical method used in this study is multiple 

linear analysis by testing the hypothesis using the F test and t test. The research 

shows that it simultaneously has a significant effect on purchasing decisions on the 

Shopee marketplace. Meanwhile, partially online customer reviews and special 

event day promos have a significant effect on purchasing decisions on the Shopee 

marketplace, and star sellers partially have no effect on purchasing decisions on 

the Shopee marketplace. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Perkembangan teknologi di era ini yang sangat pesat, mempermudah 

masyarakat untuk mengakses informasi dan memenuhi kebutuhan sehari-hari. 

Dari masa ke masa kemajuan teknologi yang terus berkembang seperti 

teknologi informasi, dan teknologi komunikasi. Hal ini dibuktikan bahwa 

kecenderungan masyarakat yang tidak bisa lepas dari handphone, laptop, dan 

berbagai teknologi komunikasi lainnya (Riyanto, 2021). Sesuai dengan 

penjelasan Pratama (2020) dengan perkembangan teknologi tersebut 

mengakibatkan perubahan pola perilaku konsumen. Dimana awalnya 

konsumen harus mendatangi toko satu per satu yang dibutuhkan. Namun 

sekarang tidak perlu repot dan mengeluarkan banyak tenaga, karena adanya 

handphone sudah bisa membeli sesuatu secara cepat dan efisien di 

marketplace. Hal ini menandakan bahwa pengguna internet di Indonesia 

mulai aktif dalam kegiatan e-marketplace (Nurdian, 2022). 

 Tabel 1.1 Peta Persaingan E-Commerce Indonesia pada Kuartal II-2020 

No Nama Nilai Kunjungan 

1. Shopee 93.440.300 

2. Tokopedia 86.103.300 

3. Bukalapak 35.288.100 

4, Lazada 22.021.800 

 Sumber: Databoks, (2020). 

Menurut Adani (2020)), marketplace adalah sebuah media online 

berbasis internet (web based) dimana tempat melakukan seluruh kegiatan 
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bisnis dan transaksi antara pembeli dan penjual. Pertumbuhan marketplace 

saat ini menyebabkan adanya persaingan ketat dengan marketplace lainnya. 

Dari berbagai marketplace, masyarakat Indonesia sendiri kini menggunakan 

marketplace Shopee. Dibuktikan marketplace Shopee adalah situs 

marketplace peringkat pertama di Indonesia yang dikunjungi oleh masyarakat 

(Jayani, 2020). Bermacam barang yang ditawarkan mulai dari makanan, 

minuman, pakaian, kebutuhan rumah tangga, produk kecantikan, dan lainnya. 

Semua barang yang ditawarkan nantinya akan diperjual belikan secara online. 

Hal ini sejalan dengan penjelasan Sofyan, et.al., (2021) berbagai kemudahan 

dan pemenuhan kebutuhan yang disediakan Shopee menjadikan belanja online 

tempat yang lebih diminati oleh konsumen, hal ini mempengaruhi dalam 

keputusan pembelian secara online. 

Transaksi jual beli di marketplace Shopee dilakukan oleh penjual dan 

pembeli pengguna Shopee yang akan memutuskan pembelian dan 

dipertemukan di dunia maya. Adapun beberapa pertimbangan yang akan 

dilakukan konsumen sebelum memutuskan pembelian yaitu proses dimana 

konsumen mengenal masalahnya dan mencari informasi mengenai produk 

tertentu (Tjiptono, 2012). Kebiasaan masyarakat yang sebelumnya ketika 

ingin membeli suatu produk, mereka akan secara otomatis mencari informasi 

dengan cara melihat fisik produk tersebut dari segi kualitas bahan, kecocokan 

dengan harga, pelayanan dan sebagainya. Namun berbeda ketika masyarakat 

akan membeli suatu produk melalui online. Mereka tidak akan bisa melihat 

dan merasakan secara langsung. Maka dari itu pembeli akan berusaha 
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mendapatkan informasi produk yang akan mereka beli melalui review. Sejalan 

dengan pendapat Almana & Mirza (2013) yang menyatakan bahwa konsumen 

memanfaatkan pengalaman orang lain, ketika ingin membeli sesuatu sebelum 

akhirnya memutuskan untuk melakukan pembelian terhadap suatu produk. 

Hal ini membuktikan adanya online customer review berpengaruh pada 

keputusan pembelian konsumen.  

Tabel 1.2 Produk Terjual Dengan Ragam Promo 

No Special Event Day Peningkatan Produk 

Terjual 2021 

Peningkatan Produk 

Terjual 2022 

1. 9.9 Super Shopping Day 6 kali lipat - 

2. 11.11 Big Sale  8 kali lipat 6 kali lipat 

3. 12.12 Birthday Sale 13 kali lipat 4 kali lipat 

Sumber: Antaranews.com (2021); Tribunnews.com (2021); Cerdasbelanja.id (2021), data 

diolah. 

 

Selain online customer review, hal yang menarik konsumen dalam 

keputusan pembelian ialah promosi (Arif & Pramestie, 2021). Menurut 

Tjiptono (2012) promosi merupakan bentuk komunikasi pemasaran yang 

dilakukan untuk menginformasikan suatu produk kepada konsumen dalam 

bentuk bujukan untuk mempengaruhi dan meningkatkan pasar sasaran atas 

perusahaan. Populernya perilaku belanja online menjadikan para toko online 

melakukan berbagai upaya dalam memenangkan hati konsumen. Berdasarkan 

tabel 1.2 menunjukkan pada special event day volume penjualan marketplace 

Shopee mengalami kenaikan terus menerus. Sejalan dengan survei yang 

dilakukan Annur (2022) Shopee menjadi platform marketplace yang paling 

banyak digunakan saat hari belanja nasional seperti promo special event day. 
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Promo special event day diadakan pada setiap tanggal dan bulan yang sama 

serta terdapat banyak penawaran promo yang menarik.  

Hasil survei yang dilakukan Cindy (2022) pada tabel 1.3 menunjukkan 

ragam promo yang diminati konsumen pada saat special event day atau hari 

belanja nasional. Namun terdapat fenomena yang terjadi pada konsumen 

bernama Stefani melakukan 4 pembelian secara online di marketplace pada 

promo special event day yaitu 11.11. Namun paket yang dipesan tidak pernah 

sampai ke pembeli dan Shopee tidak mau memberikan refund. Pengalaman 

menghubungi CS Shopee berkali-kali menanyakan kejelasan paket, dari 

jawaban CS hanya memberikan nomor tiket aduan ongoing dan tidak 

ada follow up apa pun. Kemudian hal buruk lainnya, customer service Shopee 

menggantungkan pertanyaan dan kemudian langsung mematikan chat. 

Tabel 1.3 Ragam Promosi Yang Paling Menarik Bagi Konsumen Saat Harbolnas (2022) 

No Ragam Promosi Banyak Peminat 

1. Diskon 31% 

2. Flash sale 22% 

3. Gratis ongkir 18% 

4. Cashback 12% 

5. Voucher belanja 6% 

Sumber: Databoks, (2022)  

 Dalam keputusan pembelian konsumen di marketplace Shopee juga 

dipengaruhi oleh star seller (Hariyanto & Trisunarno, 2021). Saat ini penting 

dalam peranan arti toko yang unggul untuk memenuhi harapan konsumen. 

Jika pemenuhan harapan konsumen terpenuhi timbullah rasa kepercayaan 

kepada toko. Sependapat dengan Mahkota & Riyadi (2014) kepercayaan yang 
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berkaitan dengan online shop adalah keyakinan konsumen pada perantara dan 

penjual. Semakin tinggi derajat kepercayaan konsumen, juga semakin tinggi 

tingkat keputusan pembelian niat konsumen. Dalam strategi pemasaran 

Shopee yaitu adanya label star seller. Shopee memberikan suatu label logo 

star seller kepada pemilik toko atau penjual yang aktif dan selalu memberikan 

pelayanan terbaiknya kepada konsumen (Aeni, 2021).  

Adapaun alasan peneliti melakukan penelitian ini dikarenakan terdapat 

hasil penelitian berbeda yaitu penelitian oleh Dzulqarnain (2019) menyatakan 

online customer review mempengaruhi signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Akan tetapi penelitian tersebut berbanding terbalik dengan 

penelitian  oleh Saskiana (2021) menyatakan online customer review 

berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan pembelian. Dengan 

didukung fenomena yang terjadi pada konsumen oleh Hery Soeherman tahun 

2022 ketika melakukan retur pembelian dikarenakan barang tidak sesuai, dari 

pihak toko tidak ada respon sama sekali dan dana retur.  

Selain itu, pada promo special event day dapat mempengaruhi 

sesorang dalam mengambil keputusan pembelian, seperti yang dinyatakan 

oleh Irianti dan Iriani (2022), bahwa promosi online berpengaruh secara 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun penelitian yang dilakukan 

oleh Yusroni (2015) bahwa promosi event tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti 

tertarik untuk memilih variabel promosi sebagai variabel bebas kedua dalam 

penelitian ini. Hal tersebut terjadi pada 11.11 dialami oleh konsumen ketika 
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melakukan check out dengan pembelian biaya yang besar tidak bisa 

menggunakan voucher di karena tidak memenuhi persyaratan yang harus 

dilakukan dan voucher terbatas. Sehingga membebani konsumen tersebut 

dalam melakukan pembelian. 

Pada star seller didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan 

Hariyanto & Trisunarno (2021) menyatakan star seller berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Namun hal ini tidak sejalan dengan hasil 

penelitian oleh (Sanjaya & Candraningsrum, 2021) bahwa toko non star seller 

mempengaruhi keputusan pembelian. Dari pernyataan tersebut 

mendedikasikan terdapat perbedaan hasil penelitian, sehingga peneliti 

memilih variabel tersebut dalam melakukan penelitian. 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Online Customer Review, Promo Special 

Event Day, dan Star Seller Terhadap Keputusan Pembelian Pada Marketplace 

Shopee”. 

 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat diidentifikasikan 

rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah pengaruh online customer review, promo special event 

day, dan star seller secara simultan terhadap keputusan pembelian pada 

marketplace Shopee? 
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2. Bagaimanakah pengaruh online customer review secara parsial terhadap 

keputusan pembelian pada marketplace Shopee? 

3. Bagaimanakah pengaruh promo special event day secara parsial terhadap 

keputusan pembelian pada marketplace Shopee? 

4. Bagaimanakah pengaruh star seller secara parsial terhadap keputusan 

pembelian pada marketplace Shopee? 

 

1.3  Tujuan Penelitian  

Merujuk pada rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang 

ingin dicapai sebagai berikut :  

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh online customer review, promo 

special event day, dan star seller secara simultan terhadap keputusan 

pembelian pada marketplace Shopee. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh online customer review secara 

parsial terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh promo special event day secara 

parsial terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee. 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh star seller secara parsial 

terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee. 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, maka manfaat yang diharapkan 

dari penelitian ini sebagai berikut : 
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1.4.1 Manfaat Teoritis 

1. Peneliti 

Penelitian ini diharapakan dapat menambah wawasan serta dapat 

berpikir secara sistematis perihal pengaruh online customer review, 

promo special event day, dan star seller terhadap keputusan 

pembelian. 

2. Peneliti Selanjutnya  

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai informasi yang 

berguna untuk menjadi referensi penelitian sejenis dan bisa lebih 

disempurnakan. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat bagi perusahaan dan 

dapat dijadikan pertimbangan bagi perusahaan dalam menentukan 

strategi pemasaran secara tepat dengan kondisi social dalam 

perkembangan teknologi. 

2. Konsumen 

Penelitian ini diharapkan dapat menmabah wawasan serta 

informasi tentang online customer review, promo special event day, 

star seller, dan keputusan pembelian. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

1.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan secara lengkap pada bab IV, 

maka penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Online customer review, promo special event day, dan star seller secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada 

marketplace Shopee. 

2. Online customer review  secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada marketplace  Shopee. 

3. Promo special event day secara parsial bepengaruh signifkan terhadap 

keputusan pembelian pada marketplace Shopee. 

4. Star seller  secara parsial berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada marketplace Shopee. 

 

1.2 Keterbatasan Penelitian  

Beberapa keterbatasan dalam penelitian antara lain: 

1. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

kuesioner sehingga peneliti tidak dapat mengantisipasi adanya responden 

yang menjawab pernyataan secara asal. 



70 
 

 
 

2. Dalam penelitian ini yang diambil sampel hanya berjumlah 70 sampel yang 

merupakan konsumen marketplace Shopee. 

 

1.3 Saran  

Berdasarkan hasil hasil yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, beberapa 

saran yang dapat diberkan oleh peneliti sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan  

Bagi marketplace Shopee, ditinjau dari online customer review merupakan 

faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian. Marketplace Shopee perlu 

meningkatkan kinerja dengan cara memperketat penjual yang ingin 

memasarkan produknya di Shopee. Apabila terdapat penjual yang 

mendapatkan mayoritas penilaian buruk, maka pihak Shopee dapat melakukan 

tindakan dengan cara menonaktifkan akun penjual yang bermasalah. Kegiatan 

evaluasi yang ketat terhadap online customer review dan penjual di Shopee 

akan menciptakan ekosistem marketplace yang nyaman bagi calon konsumen 

ataupun konsumen ketika sedang berbelanja online. Dari sisi promo special 

event day, harus ditingkatkan secara optimal karena sejauh ini program promo 

yang ditawarkan terlalu banyak persyaratan yang harus dipenuhi sehingga 

konsumen merasa sulit. Dalam melakukan program promo tiap bulannya bisa 

bervariasi. Adapun dari sisi  star seller diharapkan mampu mempertahankan 

nilai aktif dalam pelayanannya sehingga membuat konsumen percaya dengan 

seller pada marketplace Shopee. 
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2. Bagi Konsumen  

Diharapkan kepada konsumen agar lebih teliti dalam mendapatkan informasi 

produk maupun penawaran promo. Serta lebih kritis dalam menanggapi 

review konsumen online, agar konsumen merasa lebih percaya dan nyaman 

dalam memutuskan pembelian pada produk yang akan dibeli. 

3. Bagi Peneliti Sebelumnya 

Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi 

penelitian dengan lokasi yang berbeda. Serta lebih baik menambah variabel 

lain yang memiliki kontribusi terhadap keputusan pembelian selain online 

customer review, promo special event day, dan star seller. 
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