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Abstrak: Banyaknya marketplace yang bermunculan, tentunya menimbulkan persaingan
sehingga marketplace Shopee perlu melakukan strategi untuk menghadapi persaingan. Faktor-
faktor yang perlu dipertimbangkan dalam membentuk strategi adalah harga dan kualitas
pelayanan, selain itu keterlibatan online customer review dalam membentuk kepercayaan
konsumen juga peru diperhatikan dalam Menyusun strategi untuk mempertahankan eksistensi
marketplace Shopee. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Harga dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Pengguna Shopee Melalui Online Customer Review
Sebagai Variabel Moderating di Kota Pasuruan mengunakan pendekatan kuantitatif dengan
populasi konsumen produk pada marketplace Shopee di Kota Pasuruan. Teknik penentuan
sampel menggunakan teknik purposive sampling, yakni berdasarkan kriteria yang telah
ditetapkan oleh peneliti sehingga terdapat 85 responden sebagai sampel lalu menggunakan
teknik analisis data yaitu analisis regresi linier berganda dan analisis regresi moderasi. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan secara simultan dan parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Harga produk yang
ditawarkan marketpace Shopee mampu menarik minat konsumen di kota Pasuruan untuk
membeli produk pada makeplace Shopee. Kualitas pelayanan pada marketpace Shopee mampu
mendorong kepercayaan konsumen di kota Pasuruan untuk membeli produk pada maketplace
Shopee. Online customer review memoderasi pengaruh harga terhadap keputusan pembelian,
namun tidak memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian.
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Pendahuluan

Seiring perkembangan zaman, kemajuan teknologi saat ini semakin canggih dan
pengguna internet terus meningkat dari tahun ke tahun. Berdasarkan hasil survey APJII (Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia) tahun 2024 bahwa pengguna internet mengalami
peningkatan dari tahun sebelumnya sebesar 1,31% dengan total 221 juta pengguna internet.
Fenomena tersebut memberikan dampak terhadap gaya hidup masyarakat. Saat ini, masyarakat
cenderung memanfaatkan teknologi untuk menunjang kebutuhan hingga gaya hidupnya. Mulai
dari berkomunikasi jarak jauh, mendapatkan informasi hingga berbelanja.

Perubahan pola hidup masyarakat yang dahulu berbelanja secara konvensional Kini
mayoritas berbelanja secara online. Hal ini menyebabkan banyaknya marketplace bermunculan
di Indonesia seperti Tokopedia, Shopee, Bukalapak, Lazada, Blibli, JD.ID, Zalora dan Sociolla.
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Berdasarkan data SimilarWeb, Shopee merupakan e-commerce kategori markerplace yang
meraih kunjungan situs terbanyak di Indonesia. Ahdiat (2024) menyatakan sepanjang tahun 2023,
selama Januari-Desember tahun 2023 secara kumulatif marketplace Shopee meraih sekiar 2,3
miliar kunjungan, jauh melampaui para pesaingnya.

Marketplace shopee merupakan sarana jual beli online yang menyediakan berbagai
produk untuk menunjang aktivitas sehari-hari. Pembeli juga dimudahkan dengan sistem pencarian
produk yang lengkap disertai berbagai kategori trending hastag belanja yang menyediakan
informasi lengkap mengenai reputasi penjual sehingga konsumen bebas membandingkan dan
memilih. Marketplace Shopee memiliki beberapa kelebihan dibandingkan marketplace lainnya,
diantaranya memiliki beragam pilihan metode pembayaran, banyak permainan dengan hadiah
yang berupa voucher belanja, dapat menggunakan koin untuk bertransaksi yang mana koin ini
didapat melalui permainan hadiah atau uang kembalian setelah melakukan pembelian, Shopee
PayLater dengan bunga rendah, adanya filter pencarian untuk memisahkan produk berdasarkan
kategori yang dipilih dan filter ulasan berdasarkan produk secara spesifik (Buinei, 2023).
Berbagai kemudahan tersebut tentunya menarik konsumen untuk mengunjungi marketplace
Shopee, namun marketplace Shopee sempat mengalami penurunan belanja pada Januari-Februari
2023 (AY, 2023). Fenomena banyaknya kunjungan pada marketplace Shopee tetapi malah
mengalami masalah penurunan belanja, hal ini menarik peneliti untuk mengetahui faktor yang
mempengaruhi permasalahan tersebut.

Suatu perusahaan dapat berkembang jika rangsangan konsumen dalam memutuskan
pembelian produk dari suatu pasar mendapat respon yang positif dari pasar itu sendiri (Yusliani
et al., 2023). Hal ini menjelaskan bahwa eksistensi suatu perusahaan dapat dibentuk melalui pasar
itu sendiri. Keputusan pembelian konsumen menjadi faktor yang penting dalam penentu
eksistensi suatu perusahaan. Banyaknya kunjungan marketplace Shopee di Indonesia
menunjukkan besarnya minat masyarakat terhadap produk yang ditawarkan pada marketplace
Shopee. Masalahnya, hal ini tidak berarti para konsumen melakukan keputusan pembelian di
marketplace Shopee yang ditunjukkan dengan penurunan belanja pada marketpace Shopee.
Permasalahan ini perlu dipertimbangkan agar marketplace Shopee dapat mempertahankan
eksistensinya.

Dari data banyaknya marketplace yang bermunculan, tentunya menimbulkan persaingan.
Dalam menghadapi persaingan marketplace Shopee harus memiliki strategi untuk
mempertahankan eksistensinya. Strategi penetapan harga dalam bisnis e-commerce menjadi salah
satu hal yang penting dan harus dipertimbangkan oleh pengusaha, karena setiap penentuan harga
akan mengakibatkan permintaan konsumen yang berbeda (Fahrevi & Satrio, 2018). Harga adalah
sejumlah uang yang dibebankan atas suatu barang atau jasa atau jumlah dari nilai yang ditukar
konsumen atas manfaat-manfaat karena membeli atau menggunakan produk atau jasa tersebut
(Kotler & Armstrong, 2018). Harga perlu dipertimbangkan karena menunjukkan nilai suatu
produk. Dalam persaingannya, marketplace Shopee memiliki harga yang terjangkau pada
produknya dan memiliki layanan gratis ongkos kirim (Timedoor, 2023). Masalahnya, saat ini
marketplace Shopee memberikan layanan gratis ongkos kirim hanya diwaktu-waktu tertentu saja,
sehingga jika tidak ada gratis ongkos kirim maka konsumen harus membayar lebih terhadap harga
tersebut. Permasalahan seperti ini menjadi pertimbangan bagi konsumen untuk membeli produk
di marketplace Shopee.

Dalam berbelanja online konsumen saat ini sangat memperhatikan fasilitas yang
diberikan oleh pihak marketplace dimulai dari kegiatan pemilihan produk, pemesanan hingga
pengiriman barang. Pelanggan perlu memperhatikan tentang kualitas pelayanan elektronik (e-
service quality) untuk memastikan barang yang mereka beli sesuai pesanan. Mediti (2020)
menyatakan kualitas pelayanan elektronik merupakan keseluruhan dari karakteristik produk dan
jasa sebagai penyampaiannya kepada para konsumen dalam melayani kegiatan belanjanya,
pembelian serta distribusi baik secara efisien dan efektif agar mampu memenuhi kebutuhan
konsumen. Dalam usahanya, marketplace Shopee terus berupaya memberikan pelayanan yang
baik dengan menghadirkan berbagai macam fitur untuk menunjang segala aktivitas jual beli,
namun hal ini tidak menutup kenyataan bahwa marketplace Shopee memiliki permasalahan.
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Ketidaktepatan waktu dalam pengiriman produk sering menjadi keluhan pada marketplace
Shopee (Timedoor, 2023). Ketidaksesuaian estimasi waktu yang tertera pada fitur menjadi
permasalahan konsumen dalam memutuskan pembelian.

Saat melakukan kegiatan belanja online, konsumen dihadapkan dengan keadaan tidak
dapat melihat produk secara langsung. Marketplace Shopee menghadirkan fitur ulasan bagi
konsumen secara online yang disebut Online Customer Review. Fitur ini membantu mengetahui
produk dari pendapat konsumen yang sudah pernah melakukan pembelian. Putri & Wandebori
(2016) menjelaskan bahwa Online Customer Review merupakan bagian dari komunikasi
pemasaran yang sangat penting dalam memoderasi peran pemasaran, ada ruang untuk dijelajahi
dan didiskusikan. Ulasan yang diberikan bervariasi tergantung bagaimana kesan yang dirasakan
oleh konsumen. Ulasan positif mengenai produk, misalnya konsumen menyatakan bahwa produk
yang dibeli memiliki harga sesuai manfaatnya walaupun dengan biaya pengiriman dan biaya
layanan. Sebaliknya, ulasan negatif mengenai produk, misalnya konsumen menyatakan bahwa
produk yang dibeli kualitasnya tidak sesuai dengan harga. Keterlibatan Online Customer Review
sebagai fitur ulasan konsumen yang telah melakukan pembelin pada marketplace Shopee dapat
mempengaruhi kepercayaan calon konsumen yang menjadi faktor lain dalam melakukan
keputusan pembelian. Hal ini menjadikan permasalahan resiko yang perlu dipertimbangkan
marketplace Shopee.

Dari faktor permasalahan yang sudah dijelaskan diatas dan penelitian sebelumnya, masih
perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui bagaimana pengaruh harga dan kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian di marketplace Shopee. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian
sebelumnya adalah menjadikan Online Customer Review sebagai variabel moderasi karena
keterlibatan yang mempengaruhi kepercayaan calon konsumen pada saat akan melakukan
keputusan pembelian.

Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian tersebut sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Fahrevi & Satrio (2018) dan Melati (2020) yang menunjukkan
variabel harga memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian secara
online di shopee.co.id. Selain harga, kualitas pelayanan merupakan aktivitas penting dalam
kegiatan pemasaran dengan dibuktikan pada penelitian yang dilakukan Fahrevi & Satrio (2018)
dan Lensun et al.,, (2023) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan elektronik memiliki
pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Penelitian ini berlawanan dengan penelitian yang
dilakukan Fransiska & Madiawati (2022) yang menyatakan bahwa harga dan kualitas pelayanan
elektronik tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Faktor lain yang
mempengaruhi keputusan pembelian dinyatakan dalam penelitian yang dilakukan oleh Haliza &
Anasrulloh (2023); Kusuma (2023); Yusliani et al., (2023) dan Melati (2020) yang menyatakan
bahwa Online Customer Review merupakan variabel independen yang mapan atau memberikan
pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Pembelian Pengguna Shopee Melalui Online Customer Review Sebagai
Variabel Moderating di Kota Pasuruan”.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif. Populasi yang digunakan
dalam penelitian ini adalah konsumen produk yang dijual pada marketlace Shopee di kota
Pasuruan. Penelitian ini menggunakan sampel non-probability sampling dengan teknik penarikan
purposive sampling yang didapati jumlah sampel 85 responden. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner dan studi pustaka. Teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda dan regresi moderasi.

Hasil dan Pembahasan
Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil analisi data dapat disimpulkan bahwa secara simultan harga dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian produk pada
marketplace Shopee di kota Pasuruan. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji F dengan nilai sig.
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0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung > Ftabel yaitu 11,185 > 3,11 artinya hipotesis pertama yaitu Ha
diterima dan HO ditolak. Hasil nilai koefisien determinasi (R?) menunjukkan bahwa harga dan
kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian sebesar 0,492 atau
49,2% sedangkan sisanya 50,8% yang dipengaruhi variabel lain diluar penelitian ini.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa hasil yang didapatkan pada
karakteristik reponden yang mendominasi keputusan pembelian produk pada marketplace Shopee
di kota Pasuruan adalah reponden perempuan, usia 17-27 tahun, pekerjaan mahasiswa/pelajar
serta memiliki pendapatan antara Rp. 1.000.000 — Rp. 5.000.000, - artinya marketplace Shopee
memberikan harga jual produk yang terjangkau dan pelayanan online yang berkualitas yang
mampu memudahkan konsumen dari berbagai kalangan usia dan rentang pendapatan rata-rata
untuk mengakses informasi dan mendapatkan pelayanan yang sesuai dalam berbelanja secara
online. Eksistensi marketplace Shopee hingga saat ini didukung dengan kualitas pelayanan yang
memadai diantara banyaknya pesaing marketplace lain menjadi pilihan terbaik terutama bagi
kalangan perempuan yang seringkali mempertimbangkan banyak hal sebelum melakukan
pembelian, selain itu semakin majunya teknologi dan digunakan paling banyak oleh kalangan
berusia antara 17-27 dengan status pekerjaan didominasi antara mahasiswa/pelajar membuktikan
bahwa marketplace Shopee memiliki daya saing yang baik di era kemajuan teknologi dan pola
kebiasaan hidup masyarakat saat ini yang selalu memanfaatkan teknologi. Tersedianya berbagai
macam produk dengan rentang harga jual yang terjangkau ini menarik minat konsumen untuk
melakukan pembelian dengan menyesuaikan rata-rata pendapatan masyarakat kota Pasuruan
yaitu Rp. 1.000.000 — Rp. 5.000.000.

Berdasarkan uraian diatas, harga dan kualitas pelayanan menjadi faktor yang mendorong
konsumen untuk melakukan keputusan pembelian pada marketplace Shopee di kota Pasuruan.
Harga memberikan pengaruh dalam pemasaran terkait produk yang menarik minat konsumen
sebelum melakukan keputusan pembelian dengan membandingkan produk serupa di tempat lain
dan memutuskan membeli produk dengan harga paling rendah (terjangkau). Dalam melakukan
keputusan pembelian konsumen juga mempertimbangkan hal-hal terkait pelayanan karena proses
jual beli dilakukan secara online atau tanpa adanya tatap muka antara penjual dan pembeli, hal ini
tentunya berkaitan dengan kepercayaan konsumen terhadap marketplace Shopee karena akan
sepenuhnya mempercayakan proses jual beli tanpa melihat langsung produknya sehingga
marketlace Shopee harus mampu mengambil kepercayaan konsumen dengan baik.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan adalah faktor yang
menyebabkan keputusan pembelian konsumen. Penelitian ini mendukung penelitian yang pernah
dilakukan oleh Fahrevi & Satrio (2018) bahwa naik turunnya tingkat keputusan pembelian secara
online ditentukan seberapa baik persepsi pelanggan terhadap harga dan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh shopee.co.id.

Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil analisi data dapat disimpulkan bahwa harga secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian produk pada marketplace Shopee di kota
Pasuruan. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji t dengan nilai sig. 0,002 < 0,05 artinya hipotesis
keduayaitu Ha diterima dan HO ditolak. Hal ini menunjukkan bagaimana keputusan pembelian
produk pada marketplace Shopee di kota Pasuruan sebagian besar dipengaruhi oleh harga karena
marketplace Shopee memberikan harga lebih terjangka dibandingkan pesaing.

Harga yang terjangkau pada marketplace Shopee menjadi pertimbangan paling utama
bagi konsumen melihat banyaknya marketplace yang telah berkembang saat ini. Kesesuaian harga
dengan kualitas produk yang diberikan oleh marketpace Shopee menjadi keunggulan bagi produk
marketplace Shopee, selain itu produk yang dijual pun memiliki manfaat sesuai yang diharapkan
konsumen. Bagi marketplace Shopee, harga pada prodk memiliki nilai jual yang baik sehingga
mampu bersaing dengan pesaing serupa untuk tetap bertahan di pasaran. Harga memiliki
kemampuan untuk mempengaruhi pertimbangan konsumen sebelum melakukan keputusan
pembelian. Harga produk yang ditawarkan marketpace Shopee mampu menarik minat konsumen
di kota Pasuruan untuk membeli produk pada makeplace Shopee.
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Berdasarkan uraian diatas, harga produk pada marketplace Shopee mampu memberikan
pengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen. Penawaran harga terbaik yang tergolong
terjangkau akan menjadikan produk lebih unggul dibandingkan pesaing. Penelitian ini
mendukung penelitian yang pernah dilakukan oleh Fahrevi & Satrio (2018), Melati (2020) dan
(Mediti, 2020) yang menyatakan bahwa harga secara parsial berpengaruh terhadap keputusan
pembelian. Hal ini sesuai yang dikemukakan oleh Melati (2020) harga terjangkau dapat menjadi
pertimbangan bagi konsumen ketika akan berbelanja online. Pada umumnya harga terjangkau
akan menarik pelanggan untuk melakukan pembelian dengan mempertimbangkan kemampuan
beli.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil analisi data dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian produk pada marketplace
Shopee di kota Pasuruan. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji t dengan nilai sig. 0,04 < 0,05 artinya
hipotesis ketiga yaitu Ha diterima dan HO ditolak. Hal ini menunjukkan bagaimana keputusan
pembelian produk pada marketplace Shopee di kota Pasuruan sebagian besar dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan.

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimana tercipta hubungan yang dinamis
antara pengguna maupun pemberi layanan (Alfauzi et al., n.d.). Berdasarkan pernyataan tersebut,
marketplace Shopee memberikan kualitas pelayanan yang efisien sehingga konsumen mudah
untuk megakses informasi terkait produk dan layanan yang disediakan. Ketersedaiaan produk dan
layanan ini menjadi bentuk pemenuhan marketplace Shopee dalam upaya memberikan pelayanan
yang terbaik bagi konsumen. Berbagai macam pelayanan dalam bentuk fitur pada marketplce
Shopee memiliki fungsi yang telah sesuai sebagaimana mestinya, fungsional teknik pada fitur
telah diupayakan sebaik mungkin sehingga meningkatkan kepercayaan konsumen untuk
melakukan pembelian. Selain itu, profesionalitas marketplace Shopee dalam menjaga informasi
pribadi milik para konsumen hingga saat ini sangat baik, tentunya ini menjadi nilaipenting bagi
marketplace Shopee sehingga konsumen memberikan kepercayaan terhadap marketplace Shopee.
Berbagai hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki kemampuan untuk
mempengaruhi kepercayaan konsumen dalam melakukan keputusan pembelian. Kualitas
pelayanan pada marketpace Shopee mampu mendorong kepercayaan konsumen di kota Pasuruan
untuk membeli produk pada maketplace Shopee.

Berdasarkan uraian diatas, kualitas pelayanan pada marketplace Shopee mampu
memberikan pengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen. Kualitas pelayanan yang baik
mampu mendorong konsumen untuk percaya terhadap marketplace Shopee sehingga melakukan
pembelian berkelanjutan. Penelitian ini mendukung penelitian yang pernah dilakukan oleh
Fahrevi & Satrio (2018) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
terhadap keputusan pembelian. Pelayanan yang baik akan menimbulkan kesan positif pada
pelanggan yang kemudian meyakinkan pelanggan untuk melakukan pembelian.

Online Customer Review Memoderasi Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan bahwa online customer review mampu
memoderasi pengaruh harga terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee di kota
Pasuruan. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji interaksi antara variabel harga dan online customer
review dengan nilai nilai sig. 0,039 < 0,05 dan nilai menunjukkan thitung angka positif artinya
hipotesis keempat yaitu Ha diterima dan HO ditolak. Nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 berarti
variabel online customer review memoderasi pengaruh harga terhadap keputusan pembelian.
Nilai thitung positif menunjukkan bahwa online customer review memperkuat pengaruh harga
terhadap keputusan pembelian.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa online customer review mampu meningkatkan
kepercayaan calon konsumen untuk melakukan pembelian pada marketplace Shopee. Konsumen
yang telah melakukan pembelian menjadi sumber informasi yang dapat dipercaya oleh calon
konsumen. Argumen yang diberikan oleh konsumen yang telah melakukan pembelian memiliki
kualitas yang baik dan sesuai dengan kebutuhan informasi produk bagi calon konsumen teritama
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mengenai kesesuaian harga dengan produk yang telah didapatkan. Setelah membaca online
customer review calon konsumen mendapatkan manfaat tentang bagaimana produk pada
marketplace Shopee secara langsung terutama dari sudut pandang sesama konsumen sehingga
calon konsumen percaya bahwa harga yang diberikan sesuai dengan kualitas dan manfaat yang
seharusnya. Ulasan yang ada pada online customer review ini memuat baik secara positif maupun
negatif tentang produk, sesuai keadaan sebenarnya mengenai pendapat yang diberikan oleh
konsumen yang telah melakukan pembelian, atau dengan kata lain tidak memanipulasi pendapat
demi kepentingan marketplace Shopee sendiri. Jumlah ulasan yang terdapat pada online customer
review juga dapat dilihat langsung oleh calon konsumen sehingga semakin meningkatkan
kepercayaan calon konsumen atas produk tersebut.

Berdasarkan hal tersebut, saat produk marketplace Shopee memiliki ulasan yang bersifat
positif dalam jumlah banyak, akan semakin meyakinkan calon konsumen bahwa produk yang
dijual pada marketplace Shopee memiliki kualitas yang baik dengan harga produk yang lebih
terjangkau dibandingkan marketplace sehingga dapat meningkatkan keputusan pembelian.
Pernyataan tersebut didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh (Melati, 2020) bahwa variabel
lain yang menarik pelanggan terhadap suatu produk adalah online customer review. Online
customer review memberikann dampak kepada pelanggan selanjutnya untuk membaca ulasan
sebagai bahan pertimbangan sehingga semakin yakin untuk membeli.

Online Customer Review Tidak Memoderasi Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan bahwa online customer review tidak
mampu memoderasi pengaruh Kkualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada
marketplace Shopee di kota Pasuruan. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji interaksi antara variabel
kualitas pelayann dan online customer review dengan nilai nilai sig. 0,354 > 0,05 artinya hipotesis
kelima yaitu Ha ditolak dan HO diterima. Nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 berarti variabel
online customer review tidak memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tidak adanya keterkaitan online customer review
dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada marketplace Shopee.
Tidak adanya keterkaitan antara onine customer review untuk memperkuat/memperlemah
pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian ini menunjukkan bahwa kurangnya
informasi mengenai kualitas pelayanan dimuat dalam online customer review. Konsumen
cenderung menilai kualitas pelayanan hanya sebagai pertimbangan pribadi, mengingat sejauh
mana efisiensi atau kemudahan akses informasi yang dirasakan konsumen, kemampuan
marketplace Shopee dalam memenuhi kebutuhan produk/layanan yang sesua dengan konsumen,
keadandalan marketplace Shopee dalam menyediakan situs yang berfungsi dengan baik dan
kemampuan marketplace Shopee dalam menjaga data pribadi para konsumennya merupakan hal
yang menjadi pertimbangan bagi masing-masing konsumen. Perbedaan pendapat mengenai hal
tersebut tidak dimuat dalam online customer review karena menyesuaikan keadaan masing-
masing konsumen, bukan dari produk yang disediakan oleh marketplace Shopee.

Berdasarkan hal tersebut, online customer review tidak memperkuat/memperlemah
pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Penelitian ini mendukung penelitian
yang pernah dilakukan oleh Zulfikar (2022) yang menyatakan bahwa online customer review
tidak mampu memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Hasil
interaksi antara variabel kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh yang negatif dan tidak
signifikan terhdap keputusan pembelian dengan online customer review sebagai variabel
moderasi.

Simpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka peneliti menarik kesimpulan sebagai
berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama pada uji secara simultan uji F) menunjukkan
bahwa variabel harga (X1) dan variabel kualitas pelayanan (X2) secara bersama-sama

Copyright © 2024, BISEI: Jurnal Bisnis dan Ekonomi Islam
http://ejournal.unhasy.ac.id/index.php/bisei



Inneke Febbyriyanti Rahayu, Yufenti Oktaviah, Dwita Laksmita Rachmawati: Pengaruh Harga dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Pengguna Shopee Melalui Online Customer
Review Sebagai Variabel Moderating di Kota Pasuruan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Y) pada pengguna Shopee
di kota Pasuruan. Hal ini berarti jika marketplace Shopee memberikan harga terjangkau pada
produk yang dijual dan memberikan pelayanan penjualan yang berkualitas, maka akan
meningkatkan keputusan pembelian produk pada marketplce Shopee di kota Pasuruan.

2. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kedua yaitu pada uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa
variabel harga (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada
pengguna Shopee di kota Pasuruan. Hal ini berarti harga yang diberikan marketplace Shopee
terjangkau dan dapat menarik konsumen untuk melakukan keputusan pembelian (Y) pada
marketplace Shopee. Semakin terjangkau harga yang diberikan marketplace Shopee, maka
akan semakin menarik minat konsumen karena dengan pola kehidupan sekarang masyarakat
cenderung lebih jeli untuk membandingkan harga produk dipasaran.

3. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketiga yaitu pada uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa
variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian (Y) pada pengguna Shopee di kota Pasuruan. Hal ini berarti kualitas pelayanan
yang diberikan marketplace Shopee mendorong keinginan konsumen untuk melakukan
keputusan pembelian. Semakin baik pelayanan yang diberikan oleh marketplace Shopee,
maka akan meningkatkan kepercayaan konsumen untuk melakukan pembelian pada
marketplace Shopee.

4. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis keempat pada uji interaksi menunjukkan bahwa
variabel online customer review (Z) memoderasi pengaruh harga (X1) terhadap keputusan
pembelian (Y). Online customer review memperkuat pengaruh harga terhadap keputusan
pembelian. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa online customer review mampu
meningkatkan kepercayaan calon konsumen untuk melakukan pembelian pada marketplace
Shopee. Hal ini berarti pengaruh online customer review dapat meningkatkan pengaruh harga
terhadap keputusan pembelian. Harga akan meningkatkan keputusan pembelian apabila
banyak terdapat ulasan positif yang diberikan konsumen terkait produk pada marketplace
Shopee.

5. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kelima pada uji interaksi menunjukkan bahwa variabel
online customer review (Z) tidak memoderasi pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap
keputusan pembelian (Y). Hal ini berarti online customer review tidak dapat
memperkuat/memperlemah pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian.
Konsumen cenderung menilai kualitas pelayanan hanya sebagai pertimbangan pribadi,
mengingat sejauh mana efisiensi atau kemudahan akses informasi yang dirasakan konsumen,
kemampuan marketplace Shopee dalam memenuhi kebutuhan produk/layanan yang sesua
dengan konsumen, keadandalan marketplace Shopee dalam menyediakan situs yang
berfungsi dengan baik dan kemampuan marketplace Shopee dalam menjaga data pribadi para
konsumennya merupakan hal yang menjadi pertimbangan bagi masingmasing konsumen dan
tidak dapat dijadikan acuan secara umum bagi konsumen lain (sesuai kondisi masing-
masing).

Saran penelitian bagi peneliti dalam bidang yang sama, diharapkan untuk memasukkan
variabel baru baik sebagai variabel independen baru maupun sebagai variabel tambahan baru
sehingga dapat memberikan hasil penelitian dan informasi lain yang lebih beragam terkait faktor
apa dan sejauh mana faktor tersebut mempengaruhi keputusan pembelian. Peneliti selanjutnya
diharapkan lebih spesifik dalam objek penelitian pada marketplace Shopee, misalnya pada salah
satu fitur yang disediakan pada marketplace Shopee.
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