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Abstract.

The ongoing phenomenon of online shopping necessitates business entities to pay attention
to customer reviews (Online Customer Review) and provide top-notch electronic services (E-
Service Quality) to enhance customer decisions when purchasing fashion products on
marketplace platforms. Shopee is one such platform of focus in this study. The research
aims to assess the influence of online customer reviews and e-service quality on the
decision-making process for purchasing fashion products on the Shopee Marketplace, as
well as their combined impact. This case study involves students from the 2019 cohort at
STIAMI Institute, Bekasi. The methodology employed is quantitative. The population consists
of students from the 2019 cohort at STIAMI Institute, Bekasi, who have used the Shopee app
for online shopping. A descriptive approach with questionnaire distribution is utilized as the
data collection technique. Data analysis involves instrument testing, classical assumption
testing, multiple linear regression, and hypothesis testing. The research findings indicate that
both online customer reviews and e-service quality significantly influence the decision to
purchase fashion products on the Shopee Marketplace, as evidenced by partial testing.
Simultaneously, online customer reviews and e- service quality collectively have an impact
on the decision-making process for purchasing fashion products on the Shopee Marketplace.
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PENDAHULUAN
Pesatnya perkembangan internet telah membawa banyak perubahan dalam kehidupan

manusia. Berdasarkan hasil penelitian yang diambil dari website layanan Hootsuite yaitu
website datareportal (2023). Pada manajemen konten yang menyediakan layanan media online
yang terhubung dengan berbagai situs jejaring sosial lainnya, 77% masyarakat Indonesia
langsung terkoneksi dengan internet. Sudah dapat diakses oleh penduduk Indonesia sebesar
212.9 juta internet. Cukup banyak dari masyarakat Indonesia yang memiliki smartphone, maka
tidak heran jika internet berubah sebagai hal yang sangat penting bagi setiap orang. Salah satu
perubahan perilaku konsumen vyaitu dari berbelanja secara offline beralih melakukan belanja
secara online, karena diakibatkan oleh kemudahan yang ditawarkan sistem belanja online.
Konsumen atau calon pembeli kini dapat membeli barang dengan cara berbelanja dari berbagai
aplikasi marketplace yang ada. Salah satu marketplace yang tersedia di Indonesia adalah
Shopee. Berdasarkan databoks (2023) mendeskripsikan rata-rata trafik atau jumlah pengunjung
di berbagai Marketplace di Indonesia pada kuartal 1-2023, berikut ini 5 Marketplace dengan
pengunjung terbanyak di Indonesia.

E-Conunerce dengan Pengunjung Terbaryak di Indonesia (Kuartal 1 2023)

Palareats hunjungan sites par bulss

Terdapat lima marketplace besar di Indonesia yang berlomba-lomba untuk menjadi yang
terbaik yaitu Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak. Berdasarkan data Similarweb
Indonesia di atas, Shopee merupakan e-commerce dengan jumlah kunjungan situs terbanyak di
Indonesia pada kuartal 1 2023. Selama periode Januari-Maret tahun ini, situs Shopee meraih
rata- rata 157,9 juta kunjungan per bulan, jauh melampaui para pesaingnya. Dalam periode
sama, situs Tokopedia meraih rata-rata 117 juta kunjungan, situs Lazada 83,2 juta
kunjungan, situs BIiBIi 25,4 juta kunjungan, dan situs Bukalapak 18,1 juta kunjungan per bulan.
Konsumen lebih tertarik untuk berbelanja di marketplace karena banyak jenis barang yang tidak
dijual ditoko offline. Selain itu, harganya juga jauh lebih murah dan lebih mudah dibandingkan
dengan barang serupa. Berbagai marketplace di Indonesia yaitu produk fashion yang paling
banyak diminati dikalangan masyarakat Indonesia, oleh sebab itu fashion yang paling banyak
dibeli di marketplace maupun toko fisik. Berdasarkan hasil survei JakPat, kebanyakan
masyarakat Indonesia tampaknya lebih suka belanja produk fashion di marketplace ketimbang
toko fisik. Survei tersebut menunjukkan, pada kuartal 1-2022 sebanyak 58% responden memilih
e-commerce untuk belanja fashion. Sedangkan yang belanja produk ini di toko fisik hanya 29%.
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E-Commerce juga lebih digemari untuk berbelanja gawai dan perlengkapan elektronik
lainnya, dengan rincian seperti terlihat pada grafik. Adapun tren belanja sayuran atau bahan
makanan segar di e-commerce tampaknya masih rendah, karena mayoritas responden lebih
memilih membeli di toko fisik. Survei ini dilakukan JakPat terhadap 1.420 responden di
Indonesia yang melakukan belanja online selama kuartal 1-2022. Sebanyak 50% responden
berasal dari kelompok usia Milenial, 36% dari kelompok Gen Z, dan 15% dari kelompok Gen X.
Adapun sebanyak 41% responden berada di luar Pulau Jawa, 35% di Pulau Jawa, dan 24% di
Jakarta dan sekitarnya. Seiring dengan fenomena belanja online yang terus berkembang saat
ini, ada kebutuhan bagi para pelaku bisnis untuk memperhatikan online customer review dan
memberikan e-service quality yang terbaik agar para konsumen dapat melakukan pembelian
produk di toko tersebut. Masalah yang dihadapi konsumen dalam mengidentifikasi
kebutuhannya terletak pada pencarian informasi di berbagai marketplace, mengevaluasi
produk, dan mempertimbangkannya saat membuat keputusan pembelian. Marketplace
merupakan salah satu tempat yang dapat membantu dalam melakukan belanja online, namun
tidak dapat dipungkiri bahwa ada beberapa pertimbangan saat berbelanja online, seperti
ketidakmampuan menilai produk atau barang secara langsung dan memerlukan informasi lebih
detail mengenai produk tersebut untuk memperhatikan e-service quality yang diberikan.

LITERATUR REVIUW
1. Online Customer Review merupakan ulasan positif atau negative dari produk yang telah

terjual paldal online shop bisa juga sebagai evaluasi informasi dari barl alng dan
jalsal vyalng diletalkkaln paldal third-palrty sites daln retalilers, yalng diciptakl anl oleh
konsumen.

2. E-Service Quality Menurut Tatik Suryani (2013) menyatakan kualitas pelayanan elektronik
adalah evaluasi dan penilaian secara keseluruhan dari keunggulan pengantaran layanan
secara elektronik di pasar virtual. Sedangkan menurut Tjiptono (2017), menyatl alkaln E-
Service Quallity (kuallitasl pelalyalnaln) merupakl aln upalyal pemenuhaln kebutuhaln
daln keinginaln pelalnggaln sertal ketepatanll penyalmpalialnnyal dallalm mengimbalngi
halrapl aln pelanggal.

3. Keputusa Pembelialn Menurut Manl alp (2016) keputusaln pembelialn aldallalh
sualtu keputusaln yalng dipengalruhi oleh tindakl aln dalri dual altalu lebih allternaltif
pilihaln untuk memenuhi kebutuhaln. Jaldi, dallalm proses pengalmbilaln keputusaln
pembelialn harl uslalh tersedial beberapl al allternatl if pilihaln. Keputusaln pembelialn
merupalkaln halsil suatl u hubungaln yalng salling mempengalruhi daln yalng rumit
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alntalral falktor-falktor budalya,l sosiall, pribaldi, danl psikologis. Pengalmbilaln
keputusaln merupalkaln kegialtaln individu secarl al lalngsung terlibalt dallalm
pengalmbilaln keputusaln untuk melalkukaln pembelialn terhadl alp produk yalng alkaln
ditalwalrkaln oleh penjuall, (Halrdiawl aln, 2012).

METODE PENELITIAN
Metode yang digunakan oleh penulis data dalam penelitian ini adalah kuantitatif

deskriptif untuk menganalisis tingkat pengaruh antara variabel bebas dan variabel terikat,
dengan demikian instrumen untuk mengukurnya. Penelitialn kualntitatl if didefinisikaln sebalgali
investigalsi sistemaltis terhadap fenomenal dengaln mengumpulkaln daltal yalng dapat
diukur dengaln melalkukaln teknik staltistik. Untuk mendapatkan data yang konsisten dan
akurat penelitian ini maka akan dilakukan pengisian kuesioner. Metode penelitian kuantitatif
adalah metode penelitian yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel.
Pengumpulan data menggunakan alat penelitian dan analisis untuk menguji hipotesis secara
bersama-sama. Dalam penelitian ini, data dan informasi dikumpulkan dari responden yang
menggunakan kuesioner. Setelah data diperoleh, hasilnya akan dijelaskan secara rinci akan
dianalisis untuk menguji hipotesis awal dari penelitian ini. Teknik yang digunakan untuk
mengetahui pengaruh variabel independen yaitu online customer review (X1) dan e-service
quality (X2) terhadap variabel terikat yaitu keputusan pembelian (Y). Menggunakan regresi linier
berganda. Populasi dalam penelitian ini adalah Malhalsiswal/i Institut STIAMI | Kotal Bekasl i
alngkatan 2019 vyalng pernalh berbelalnjal di Malrketplalc berjumlah 100 responden. e
Shopee yang berjumlah 100 responden

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Pengalruh Online Customer Review terhaldalp Keputusanl Pembelian
Berdasarkan hasil uji T, menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh Online
Customer Review (X1) terhaldapl Keputusan Pembelian (Y) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai
thitung 4,572 > nilai tabel 1,984 maka Hol ditolak dan Hal diterima. Artinya, Online
Customer Review berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian Produk
Fashion di Marketplace Shopee.

2. Pengalruh E-Service Quality terhaldalp Keputusaln Pembelialn
Berdasarkan hasil uji T, menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh E-Service
Quallity (X2) terhadap Keputusan Pembelian (Y) adalah 0,003 < 0,05 dan nilai t hitung
3,080 > nilali tabel 1,984 maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima.Alrtinya,E-Service Quallity
berpengaruh posit dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Produk
Fashion di Marketplalce Shopee.
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SIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
1. Online customer review berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian konsumen

melalui marketplace Shopee. Artinya semakin banyak online customer review yang
diberikan konsumen yang telah membeli produk tersebut maka akan mempengaruhi calon
konsumen untuk melakukan pembelian.

2. E-Service Quality berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian melalui marketplace
Shopee. Artinya semakin baik e-service quality yang diberikan konsumen yang telah
membeli produk tersebut maka akan mempengaruhi calon konsumen untuk melakukan
pembelian.

Saran

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa online customer review berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Oleh karena itu para penjual di
Shopee perlu mengutamakan kualitas baik dari segi produk maupun layanan. Karena sedikit
kekurangan dapat mengecewakan konsumen dan akan melampiaskan ketidakpuasan melalui
online customer review. Jika terdapat online customer review yang buruk tentu sudah
mengurangi kepercayaan konsumen terhadap produk tersebut. Jika terjadi komplain di review
maka penjual harus mengembalikan reputasi lagi yaitu dengan mengevaluasi produk dan
meningkatkan mutu penjualan.

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. E-Service quality yang semakin baik
menunjukkan bahwa tingkat penjualan produk dan pelayanan yang bagus.
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