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MOTTO

“Orang lain tidak akan paham straggle dan masa sulitnya kita. yang mereka ingin
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meskipun tidak akan ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan

sangat bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini. Jadi, tetap berjuang ya!”

“Tahun yang berat harus dilalui dengan semangat yang kuat. Jalan yang panjang
harus dilalui dengan mental pejuang. Jaga ambisi, teguhkan hati. Hal yang belum
bisa didapat hari ini masih mungkin dikejar esok hari. Jangan cepat layu dan sia-
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ABSTRAK

Pengaruh Online Customer Review, kualitas Produk dan Persepsi Harga Terhadap
Keputusan Pembalian Konsumen di Tokopedia Ezra Komputer Jakarta”

Nanang Hulsolip
21130009

Perkembangan zaman semakin modern dengan kata internet yang mana tidak asing
bagi masyarakat. Internet jaringan komputer global yang menghubungkan
perangkat komputer dan fasilitas komputer di seluruh dunia. Internet
memungkinkan pengguna untuk berkomunikasi, mengakses informasi, dan
menjalankan layanan digital. Kini belanja online sanggat digandrungu masyarakat,
salah satunya aplokasi belanja online yang sanggat diminati adalah tokopedia,
dengan tokopedia berbelanja semakin mudah dan menyenangkan serta banyak lagi
keuntungan dan penawaran khusus bagi penguna dan sellernya.

Teknik untuk pengambilan sample dapa penelitian ini adalah Purposive Sampling,
yaitu teknik dengan menentukan Kriteria-kriteria tertentu. Penelitian ini
menggunakan 97 sample responden yang di teliti. Teknik pengumpulan data
melalui kuesioner , studi pustaka, dan wawancara. Pengolahan data dalam
penelitian menggunakan alat bantu spss statistic for windows versi 22.

Hasil dari penelitian ini menggunakan uji T yang telah dilakukan menunjukan
bahwa variabel online customer review (X1) berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian (), Variabel Kualitas produk (X2) tidak berpengaruh
sginifikan terhadap keputusan pembelian (Y)), dan Persepsi Harga (X3)
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian (YY)

Kata Kunci : Online customer Review, Kualitas produk dan persepsi harga terhadap
keputusan pembelian.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perubahan zaman saat ini, teknologi informasi serta komunikasi di
Indonesia telah merambah semua lapisan masyarakat. Situasi saat ini
mendorong terciptanya kompetisi di berbagai sektor, terutama dalam dunia
usaha. Evolusi teknologi ini menjadikan pasar semakin berubah-ubah,
sehingga para pelaku bisnis dituntut untuk selalu berinovasi guna
mempertahankan basis pelanggan mereka. Salah satu hal yang memfasilitasi
pebisnis adalah internet dalam konteks teknologi informasi dan komunikasi.

Keberadaan internet sangat mendukung para pelaku bisnis untuk
menjalankan kegiatan perdagangan mereka. Selain itu, perkembangan
internet di Indonesia berlangsung dengan pesat, hampir setiap wilayah kini
telah terhubung dengan jaringan internet. Dengan tersedianya akses internet
ini, para pebisnis berharap agar produk yang mereka tawarkan dapat dikenal
dan dibeli oleh masyarakat luas, khususnya di Indonesia.

Kemajuan dalam teknologi telah menyebabkan perubahan dalam
perilaku konsumen dari berbelanja di toko fisik ke berbelanja secara online
atau melalui platform marketplace. Transformasi ini berdampak pada
pilihan konsumen saat memilih produk. Perubahan ini sangat dipengaruhi
oleh pandangan mereka terkait produk, diskon harga, serta lokasi (unsur
pemasaran) yang telah diterapkan oleh perusahaan selama ini, menurut
Kloter dan Keller (2012). Lin dan Zhang (2002) menyatakan bahwa proses
belanja daring melibatkan pencarian informasi, perbandingan pilihan yang
ada, serta pengambilan keputusan. Untuk memahami bagaimana konsumen
melakukan keputusan pembelian, pemasar harus menentukan siapa yang
berperan dalam pengambilan keputusan dan memberikan kontribusi
terhadap keputusan pembelian tersebut, seperti yang dijelaskan oleh Kloter
dan Keller (2012).



Kecepatan pertumbuhan platform perdagangan online di Indonesia
ini dipengaruhi oleh sejumlah elemen, di antaranya adalah perkembangan
yang signifikan dari kelas menengah pada tahun 2019. Selain itu, tingkat
penggunaan internet dan perangkat mobile yang semakin meningkat juga
berkontribusi, sehingga memungkinkan lebih banyak individu untuk
mengakses berbagai situs belanja online, seperti aplikasi, situs web, media
sosial, dan lainnya (SIRCLO, 2020).

Gambar 1. Pengguna dan Tingkat Penetrasi Marketplace di
Indonesia Periode 2017-2023

Sumber : databoks Katadata, 2019

Berdasarkan gambar 1, grafik tersebut menunjukkan bahwa jumlah
pengguna marketplace semakin bertambah setiap tahun. Diperkirakan juga
akan ada peningkatan dalam penetrasi marketplace di Indonesia yang, pada
tahun 2023, diprediksi dapat mencapai 75,3% dari total populasi pasar yang
terpilih menurut Jayani (2019).

Salah satu platform jual beli terbesar di Indonesia adalah Tokopedia.

Tokopedia berhasil menjadi perusahaan teknologi pertama di Asia
Tenggara yang menerima suntikan dana sebesar USD 100 juta atau sekitar
Rp 1,2 triliun dari Sequoia Capital dan Soft Bank Internet dan Media Inc
(SIMI) (Sumber:www.Wikipedia.com, 2015). Tokopedia adalah salah satu
pusat perbelanjaan daring di Indonesia yang menerapkan model bisnis

pasar.



Melalui kontribusinya dalam memajukan bisnis digital di Indonesia,
PT Tokopedia mendapatkan penghargaan Marketeers of The Year 2014
untuk kategori E-Commerce pada acara Markplus Conference
diselenggarakan oleh Markplus Inc pada 11 Desember 2014.

Tokopedia menunjukkan peningkatan jumlah pengunjung yang
sangat baik dan cenderung konsisten. Keuntungan ini menunjukkan bahwa
banyak pelanggan yang menggunakan situs Tokopedia, dan grafik yang ada
mengindikasikan bahwa kualitas situs yang tinggi akan berpengaruh pada
jumlah pengunjung. Kualitas situs yang baik dapat dievaluasi melalui tiga
aspek, yaitu kualitas pengguna yang mencakup kemudahan penggunaan,
presentasi, desain, interaksi, dan pengalaman yang menyenangkan. Banyak
pelanggan yang memilih untuk bertransaksi di platform ini karena
kenyamanan yang ditawarkannya, di antaranya adalah banyaknya variasi
toko dan produk yang tersedia serta kemudahan dalam menemukan
informasi mengenai produk. Informasi tersebut diperoleh dari ulasan atau
testimoni yang ditinggalkan oleh pelanggan sebelumnya. Data ini dapat
diakses melalui ulasan di blog pengguna lain atau penjelasan produk yang
disediakan oleh pemilik situs atau toko online di Tokopedia mengenai
spesifikasi, keabsahan, kelebihan dan kekurangan, serta harga produk
tersebut Auliya et al (2017).

Berdasarkan tinjauan terhadap sebuah barang yang tertera di sebuah
platform perdagangan, penilaian atau ulasan dari pembeli sebelumnya
menjadi pilihan lainnya dalam mencari informasi untuk pembeli yang akan
datang. Peringkat atau penilaian juga menjadi metode bagi pembeli untuk
mengevaluasi mutu suatu produk sambil mencerminkan tingkat kepuasan
mereka dalam dunia maya. Bagi mereka yang akan membeli, penilaian
dianggap sebagai ukuran kualitas, baik terkait produk, penjual, maupun toko
yang dikunjungi secara daring Auliya et al (2017).

Salah satu elemen utama yang dipertimbangkan konsumen saat
membuat keputusan untuk membeli adalah mutu barang. Produk cenderung

diterima dengan lebih baik oleh konsumen jika ditawarkan dengan kualitas



yang tinggi. Peningkatan mutu barang atau layanan harus terus dilakukan
agar konsumen merasa puas dengan apa yang mereka beli, yang pada
gilirannya dapat mendorong mereka untuk membeli kembali. Mutu
ditentukan oleh berbagai kegunaan dan fungsinya, yang mencakup daya
tahan, ketidakbergantungan pada barang lain atau komponen lain, tingkat
kenyamanan eksklusif, serta tampilan fisiknya. T. Hani Handoko, (2000).

Aspek harga juga memiliki peranan yang sangat krusial dalam
menentukan keputusan pembelian. Setelah merancang struktur dan strategi
penentuan harga, seringkali perusahaan menemukan keadaan di mana
mereka perlu menyesuaikan harga atau merespons perubahan harga yang
dilakukan oleh kompetitor. Berdasarkan pernyataan Lupiyoadi (2001),
strategi dalam menetapkan harga memiliki dampak yang besar dalam
memberikan nilai kepada konsumen dan mempengaruhi citra produk, serta
pilihan konsumen untuk melakukan pembelian.

Berdasarkan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, peneliti
bermaksud untuk melaksanakan penelitian lebih mendalam terkait online
customer review, kualitas produk, dan persepsi harga yang merupakan
factor-faktor peneting, untuk mengentahui keputusan pembelian online.
Dengan begitu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul
“PENGARUH ONLINE CUSTOMER REVIEW, KUALITAS PRODUK
DAN PERSEPASI HARGA TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN
KONSUMEN DI TOKOPEDIA EZRA KOMPUTER JAKARTA”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan
diatas maka dapat dirumuskan perumusan masalah sebagai berikut:
1. Apakah online customer review berpengaruh terhadap keputusan
pembelian di tokopedia ezra komputer jakarta?
2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian di
tokopedia ezra komuter jakarta?
3. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian di

tokopedia ezra komputer jakarta?



C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka tujuan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Mengetahui dan menganalisis pengaruh online customer review
berpengaruh terhadap keputusan pembelian di tokopedia ezra
komputer Jakarta.

Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk berpengaruh
terhadap keputusan pembelian di tokopedia ezra komputer Jakarta.
Mengetahui dan menganalisis pengaruh persepsi harga berpengaruh

terhadap keputusan pembelian di tokopedia ezra komputer Jakarta.

D. Manfaat Penelitian

Dari hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan manfaat baik

secara teoritis maupun praktis, diantaranya :

1.

2.

Manfaat teoritis
Diharapkan menjadi informasi serta refrensi dalam pengembangan
ilmu penegtahuan, khususnya terhadap keputusan pembelian. Sebagai
media penambah penegtahuan tentang keputusan pembelian dan bahan
acuan untuk peneliti selanjutnya, terutama yang berminat meneliti
tentang keputusan pembelian dan factor-faktor yang mempengaruhi
sesuatu keputusan pembelian dimasa depan.
Manfaat praktis
a. Bagi penulis
Penelitian ini dilakukan untuk mempraktikan dan
menerapkan pembelajaran yang telah diajarkan selama kuliah dan
dengan harapan dapat menambah ilmu pengetahuan sehingga
penulis berguna bagi lingkungan bermasyarakat.
b. Bagi perusahaan
Manfaat penelitian ini sangat berguna bagi perusahaan
shopee dan perusahaan kompetitor lainnya yang sejenis untuk

pengembangan akan kebutuhan yang dibutuhkan customer atau



pelanggan demi tercapainya marketplace online yang mumpuni.
Dan memberikan perubahan yang baik akan marketplace online.
Bagi pembaca dan pelajar maupun mahasiswa

Selain untuk perusahaan dan penulis, manfaat dari penelitian
ini juga berguna bagi pembaca. Adapun alasannya adalah menjadi
referensi bagi yang sedang melakukan penelitian dengan judul
maupun variable yang sejenis. Dan juga menjadi referensi
menambah ilmu bagi pembaca yang statusnya pelajar maupun

mahasiswa dalam mengerjakan tugas.



BAB |1
LANDASAN TEORI

A. Kajian Pustaka
1. Online Customer Review

Online customer review merupakan suatu opini atau pengalaman
yang diberikan oleh konsumen dari layanan yang didapatkan maupun
produk dari suatu bisnis. Online customer review adalah sebuah bentuk
electonik word of mouth (e-WOM) yang mengacu pada konten buatan
pengguna yang diposting pada situs online maupun situs web pihak
ketiga Mudambi dan Schuff (2010).

Online customer review menurut Lackemair dan Anna (2021)
merupakan penilaian tentang produk atau perusahaan yang diberikan
oleh konsumen dapat berupa positif atau negatif, penilaian dibuat sesuai
dengan pengalaman orang yang melakukan ulasan tersebut. Menurut
Wati et.al. (2022) online customer review adalah ulasan dari konsumen
yang pernah membeli suatu produk di toko online, sehingga calon
konsumen yang lainnya bisa mengetahui informasi mengenai produk
yang diinginkan tersebut sesuai dengan Kklaim/yang sudah
dideskripsikan oleh penjual atau tidak. Hal ini menjadikan konsumen
lebih mudah dalam membandingkan dengan produk sejenis yang dijual
oleh penjual online lain, tanpa harus mengunjunginya secara langsung
(Auliya et.al. 2017).

Online customer review dapat menjadi media promosi yang ampuh
untuk komunikasi pemasaran. Pemasaran telah menggunakan media ini
karena memberikan saluran yang murah dan berdampak baik untuk
menjangkau pelanggan mereka. Secara umum, online customer review
sangat berguna untuk konsumen lain, namun juga dapat membuat
seseorang enggan membeli sebuah produk. Seseorang dapat membuat
review positif maupun negatif tentang sebuah produk dan tidak ada

standar untuk mengukurnya. Hal tersebut membuat konten review



sangat beragam yang dapat membuat konsumen berada dalam kesulitan
untuk menemukan informasi yang berguna dan terpercaya Sutanto dan
Aprianingsih, (2016).

Online customer review menjadi hal yang penting bagi konsumen
disaat konsumen tidak dapat menilai sebuah produk secara pribadi,
konsumen dapat mengandalkan online customer review. Kardon (2007)
menjelaskan bahwa konsumen lebih bergantung pada per review dari
pada informasi yang disajikan oleh entitas bisnis karena pendapat
sesama konsumen lebih dinilai tidak memihak dan lebih terpercaya.
Pendapat pribadi dan pengalaman atas produk dan jasa dalam bentuk
review di internet menjadi salah satu sumber informasi yang paling
bernilai untuk membantu pengguna (user) ketika membuat proses
keputusan pembelian.

Online customer review (OCRs) merupakan sarana Yyang
memungkinkan pengguna untuk dengan leluasa dan gampang
menuliskan pendapat serta komentar mereka secara daring tentang
berbagai barang atau layanan. Jenis dari OCRs ini bisa berdampak
signifikan terhadap keputusan pembelian seseorang yang berkunjung
(Elwalda, 2016), dan merupakan elemen dari komunikasi elektronik dari
mulut ke mulut (eWOM), yang bersumber langsung dari opini dan
ulasan individu, bukan dari iklan.

Menurut Filieri (2014) online customer review (OCRs) adalah salah
satu bentuk electonic word of mouth communication (eWOM) pada
penjualan online, dimana calon pembeli mendapatkan informasi tentang
produk dari konsumen yang telah mendapatkan manfaat dari produk
tersebut.

Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa
online customer review adalah sebuah bentuk electonik word of mouth
(e-WOM) yang berbentuk opini terhadap barang yang sudah dibeli pada
situs penjualan online yang berguna bagi calon pembeli berikutnya yang

ingin membeli barang yang sama.



Ada beberapa indikator Online Customer Review menurut Agesti et

al. (2021) yaitu sebagai berikut :

a. Perceived Usefulness (Persepsi Kegunaan)

b. Source Credibility (Kredibilitas Sumber)

c. Argument Qality (Kualitas Argumen}

d. Volume of Online Reviews (Banyaknya Ulasan)

e. Valance of Online Consumer Review (Valensi Ulasan)
Kualitas produk

Salah satu nilai utama yang diharapkan oleh pelanggan dari
produsen adalah kualitas produk yang tertinggi. Kualitas produk
merupakan bagaimana menggambarkan produk tersebut dapat
memberikan sesuatu yang dapat memuaskan konsumen. Kotler dan
Keller (2017) menyatakan bahwa kualitas produk adalah kemampuan
suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan,
keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan serta atribut
bernilai lainnya.

Seorang konsumen cenderung mencari produk dengan melihat
kualitas yang ditampakkan. Semakin tinggi kualitas yang ditawarkan
perusahaan atas produk maka minat konsumen terhadap produk akan
besar. Karena konsumen saat ini sangat kritis dalam memilih dan
memilah produk yang akan mereka beli. Mereka sangat detail dalam
mencari informasi terhadap produk yang diminatinya tersebut. Pada
umumnya konsumen akan mencari tahu kualitas produk dari teman atau
keluarga karena mereka lebih percaya kepada orang terdekatnya. Cara
yang biasa dilakukan adalah mencoba, merasakan tekstur, melihat bahan
baku yang dipakai dan atribut lain yang ada pada produk. Kualitas
produk merupakan hal penting yang harus diusahakan oleh setiap
perusahaan jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di pasar untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Kotler dan Armstrong
(2018)



Mendefinisikan kualitas produk adalah karakteristik suatu produk
atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
pelanggan. Menurut Assauri (2018), kualitas produk merupakan faktor-
faktor yang terdapat dalam suatu barang atau hasil yang menyebabkan
barang atau hasil tersebut sesuai dengan tujuan untuk apa barang atau
hasil itu dimaksudkan. Beberapa definisi diatas maka dapat disimpulkan
bahwa kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk dalam
memenuhi keinginan pelanggan. Keinginan pelanggan tersebut
diantaranya keawetan produk, keandalan produk, kemudahan
pemakaian serta atribut bernilai lainnya.

Menurut Kotler dan Armstrong (2018) kualitas produk (product
quality) adalah salah satu sarana positioning utama pemasar. Kualitas
mempunyai dampak langsung pada Kinerja produk atau jasa. Oleh
karena itu, kualitas erat hubungannya dengan nilai dan kepuasan
pelanggan. Dalam arti sempit, kualitas dapat didefinisikan sebagai bebas
dari kerusakan. Sementara itu menurut Purba (2019) apabila perusahaan
ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar,
perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh
konsumen untuk membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut
dengan produk pesaing.

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan kualitas produk
merupakan salah satu nilai utama yang sangat diharapkan oleh
konsumen dari pihak produsen untuk menciptakan kualitas produk atau
jasa yang memiliki nilai tinggi atau baik. Kualitas produk yang tinggi
atau baik dapat memberikan sesuatu yang dapat memuaskan konsumen.
Kualitas produk adalah hal penting yang harus di terapkan oleh setiap
perusahaan jika ingin bersaing dengan perusahaan lainnya untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Menurut Kotler dan Keller (2017), terdapat beberapa tolak ukur atau
indikator kualitas produk yang terdiri dari:

a. Kinerja (Perfomance)
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Pelayanan (Serviceability)
Ketahanan (Durability)
Keandalan (Reability)

a2 o

e. Karakteristik Produk (Features)
f. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance with specifications)
g. Hasil (Fit and Finish)
3. Persepsi Harga

Menurut Schiffman dan Kanuk (2011) persepsi merupakan suatu
proses seseorang individu dalam menyeleksi, mengorganisasikan dan
menterjemahkan stimulus informasi yang datang menjadi suatu
gambaran yang menyeluruh, persepsi harga ialah bagaimana cara
konsumen melihat harga sebagai harga yang tinggi, rendah dan adil. Di
dalam pemasaran, persepsi akan lebih penting dari realita dikarenakan
harga adalah elemen termudah dalam program pemasaran untuk
disesuaikan fitur produk, saluran dan juga media komunikasi untuk
disampaikan kepada target konsumen. Kotler dan Keller (2012).

Menurut Widyaningrum R R (2019) persepsi harga menggambarkan
suatu pendekatan untuk menjelaskan dampak harga untuk sebuah produl
atau situasi pembelian yang tingkat keterlibatanya tinggi. Seperti yang
dijelaskan oleh firmansyah (2019), mendefinisikan persepsi harga
adalah sebagai suatu proses dimana pelanggan menerjemahkan nilai
harga dan atribut ke barang ataupun jasa yang diinnginkanya. Persepsi
harga menjadi penilaian konsumen tentang perbandingan besarnya
pengorbanan denga napa yang didapatkan dari produk dan jasa.

Ada beberapa indikator persepsi harga Menurut Kotler et al., (2018)
yaitu sebagai berikut :
a. Harga berbasis nilai pelanggan
b. Harga yang diminta sepadan
c. Harga nilai tambahan
d. Penetapan harga kompetitif

4. Keputusan Pembelian
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Keputusan pembelian adalah tindakan dari konsumen untuk mau
membeli atau tidak terhadap produk. Dari berbagai faktor yang
mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk
atau jasa, biasanya konsumen selalu mempertimbangkan kualitas, harga
dan produk sudah yang sudah dikenal oleh masyarakat Menurut Kotler
(2002).

Menurut Tjiptono (2008) Keputusan pembelian adalah sebuah
proses dimana konsumen mengenal masalahnya, mencari informasi
mengenai produk atau merek tertentu dan mengevaluasi seberapa baik
masing-masing alternatif tersebut dapat memecahkan masalahnya, yang
kemudian mengarah kepada keputusan pembelian. Pengambilan
keputusan adalah aspek yang paling penting dari kegiatan manajemen.
Pengambilan keputusan merupakan pekerjaan sehari-hari dalam
manajemen sehingga Kkita perlu mengetahui apakah pengambilan
keputusan itu, bagaimana Kita tiba pada keputusan, apa keputusan itu,
apa saja tingkat klasifikasinya, dan berbagai jenisnya.

Keputusan pembelian yaitu pemilihan dari dua atau lebih alternatif
pilihan keputusan pembelian, artinya bahwa seseorang bisa membuat
keputusan, harus tersedia beberapa alternatif pilihan menurut Schiffman
dan Kanuk (2009). Menurut Kotler dan Keller (2009) Keputusan
pembelian konsumen merupakan tindakan individu yang secara
langsung atau tidak langsung terlibat dalam usaha memperoleh dan
menggunakan suatu produk atau jasa yang dibutuhkan”.

Dari pengertian diatas bisa diambul kesimpulan bahwa pengambilan
keputusan pembelian konsumen merupakan suatu proses pemilihan
salah satu dari beberapa alternatif yang dibutuhkan konsumen dan
kemudian dilanjutkan dengan tindakan yang nyata.

Indikator Keputusan Pembelian Menurut Kotler & Keller (2016),
sebagai berikut :

a. Pemilihan Produk (Product Choice)
b. Pemilihan Merek (Brand Choice)
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B. Penelitian Terdahulu

Pemilihan Penyalur (Dealer Choice)

. Waktu Pembelian (Purchase Timing)

Jumlah Pembelian (Purchase Amount)

Metode Pembayaran (Payment Method)

Tabel 1. Penelitan terdahulu yang relevan

No | Penulis Dan Judul Variabel Hasil
Tahun
1 | Taesar Pengaruh 1. Customer | Online
Wahyudi, Online Online
. : customer
Baiq Customer Review
Handayani Online Review 2. Online review dan
R & Sulaeman : Customer :
Sarmo, Maret dan Online Rating online
2019 Customer 3. Kepercaya | customer
Ratin an ratin
g Konsumen g
Terhadap Berpengaruh
Kepercayaan signifikan
Konsumen terhadap
Remaja Kota kepercayaan
Mataram Pada konsumen
Pembelian
Produk
Fashion
Shopee Online
Shop
2 | Zakky Fahma | Online 1. Online Online
Auliya, Moh Costumer Cos_tumer customer
Reviews
Rifgi Khairul Reviews 2. Rating reviews dan
Umam, Septi (OTRs) dan 3. Keputu§an Online
Pembelian
Kurnia Rating: 4. Persepsi customer
Kekuatan Baru Konsumen rating
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Prastiwi, Juni pada berpengaruh
2017 Pemasaran secara positif
Online di secara
Indonesia signifikan
terhadap
persepsi
konsume
Ichsan, Dr. Pengaruh 1. Consu | Consumer
. mer : .
Helni Consumer Online online rating
Mutiarsih Online Rating Rating | dan review
. 2. Review
Jumhur, S.H., | and Review 3. Minat berpengaruh
M.Hum., Ir. terhadap Minat Beli secara
Soeparwoto Beli Konsu signifikan
men
Dharmoputra, | Konsumen terhadap
Mbt, (2018) pada minat beli
Marketplace konsumen.
Tokopedia di
Wilayah DKI
Jakarta
Shinta Analisis Brand Terdapat
. ambassado
Pamudyaning | pengaruh " pengaruh
Rizki (2016) Brand Kualitas antara
ambassador, produk Brand
. Harga dan
Kualitas daya Tarik | ambassador,
Produk, Harga tklan Kualitas
dan Daya Produk,
Tarik Iklan terhadap
terhadap Citra Citra

Merek serta

dampaknya

Merek serta

dampaknya
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terhadap terhadap
keputusan keputusan
Pembelian Pembelian
pada Ganier
Face Care di
kota
Semarang.
Praba Analisis 1. Citra Citra Merek
Sulistyawati Pengaruh Citra 5 Eﬁ;elil:as dan Kualitas
(2009) Merek dan produk Produk
Kualitas berpengaruh
Produk positif
Terhadap terhadap
Keputusan Keputusan
Pembelian Pembelian
Laptop Merek
Acer di Kota
Semarang
Ernest W. Analisis 1. Performan | Kualitas
Wourara (2009) | Pengaruh 5 (I::zatures produk
Kualitas 3. Reliability | memiliki
Produk, 4. Conforma pengaruh
nce
Kualitas 5. Durability | positif
Layanan, dan 6. ﬁf;viceabi terhadap
Harga terhadap 7. Estetika keputusan
keputusan 8. kualitas pembelian
yang
pembelian dipersepsi | Harian Pagi
pada coffee kan Komentar
shop kofisyop dengan
tembalang variabel-
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variabel
kualitas
produk yang
berpengaruh
terhadap
keputusan
pembelian
secara parsial

adalah :
performance,
reliability,
serviceability,
estetika,
kualitas
yang
dipersiapkan
Herry AnalisisPengar 1. kua | Variabel
Widagdo uh Kualitas ISita Kualitas
(2011) Layanan dan pel | Layanan dan
Promosi aYa | bromosi
nan
Terhadap 2. pro | berpengaruh
Keputusan gi]o Secara
Konsumen simultan
Membeli terhadap
Komputer keputusan
Pada PT XYZ konsumen
Palembang membeli
komputer.
Fetrizen & Analisis 1. Kualitas Terdapat
Aziz, (2019) Pengaruh 5 &r;r%l;k perbedaan
3. Promosi
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Kualitas variabel
Produk, Harga, kualitas
Promosi produk tidak
terhadap berpengaruh
keputusan signifikan
pembelian air terhadap
minum dalam keputusan
kemasan pembelian
(AMDK)
Merek Aicos
Produksi
PT.Bumi
Sarimas
Indonesia
Shafa & Pengaruh Harga Terdapat
I(—Iz%rzi%z;mto, Harga, Ulasan ;Jrggﬁr; perbedaan
Produk dan Metode menggunakan
Metode ﬁembayara teknik
Pembayaran purposive
Terhadap sampling
Keputusan
Pembelian
dalam
berbelanja
online melalui

aplikasi shope
(Studi Kasus
Pada Pengguna
Aplikasi
Shopee Di
Bekasi)
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10

Yuniarti
Herwinarni
(2008)

Pengaru
Harga,

Pembeli

Pelayanan, dan
Promosi
Terhadap
keputusan

Sepeda Motor
Merk Beijing
di Wilayah
Kota Tegal

h 1. Harga
2. Pelayana
3. Promosi

an

Variabel
Harga,
Pelayanan,
dan Promosi
Berpengaruh
positif
terhadap
keputusan
pembelian

konsumen

C. Kerangka Pikiran

Online customer review, kualitas produk dan persepsi harga

terhadap keputusan pembelian. Penelitian ini dilakukan untuk

perkembangan untuk jualan ditokopedia ezra komputer Jakarta. Ketiga

variable di atas akan dilakukan pengujian terhadap dampak antara variabel-

variabel tersebut, agar lebih memudahkan pemahaman dalam penelitian,

maka dapat disajikan sebuah kerangka teoritis penelitian seperti berikut.

Online Customer
Review (X1)

H1

Kualitas Produk (X2}

Keputusan
Pembelian (Y}

Persepsi Harga (X3)

Gambar 2. Kerangka Pikiran

D. Hopotesis Penelitian
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Pada kerangka pemikiran diatas, peneliti menemukan sebuah
hubungan variable yang akan diuji. Dengan pengujian hipotesis untuk
megetahui suatu hubungan antara variable independent terhadap variable
dependent. Hipotesis merupakan hasil suatu penelitian sementara secara
teori dianggap suatu hasil yang paling mendekati dan dapat dipercaya
kebenarannya.

Menurut Umi Narimawati (2007) “Hipotesis dapat dikatakan
sebagai pendugaan sementara mengenai hubungan antar variabel yang akan
diuji kebenarannya”. Karena sifatnya dugaan, maka hipotesis hendaknya
mengandung implikasi yang lebih jelas terhadap pengujian hubungan yang
akan dinyatakan. Atas dasar kerangka pemikiran diatas, maka penulis
memiliki sebuah asumsi dalam dugaan sementara yaitu sebagai berikut:

1. Online customer review (X1) terhadap keputusan pembelian (Y)
Hasil Penelitian yang di lakukan Taesar Wahyudi, Baiq Handayani
R & Sulaeman Sarmo (2019) menyatakan bahwa Online Customer
Review dan Online Customer Rating Terhadap Kepercayaan Konsumen
Remaja Kota Mataram Pada Pembelian Produk Fashion Shopee Online
Shop. Penelitian ini juga didukung oleh penelitian dari Ichsan, Dr. Helni
Mutiarsih Jumhur, S.H., M.Hum., Ir. Soeparwoto Dharmoputra, Mbt,
(2018) yang meneliti mengenai Pengaruh Consumer Online Rating and
Review terhadap Minat Beli Konsumen pada Marketplace Tokopedia di
Wilayah DKI Jakarta.
Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan hipotesis penelitian
sebagai berikut :
H1 : Online customer review berpengaruh terhadap keputusan
pembelian di tokopedia ezra komputer Jakarta.
2. Kualitas Produk (X2) terhadap keputusan pembellian (YY)
Penelitian dari Shinta Pamudyaning Rizki (2016) yang meneliti
tentang Analisis pengaruh Brand ambassador, Kualitas Produk, Harga
dan Daya Tarik Iklan terhadap Citra Merek serta dampaknya terhadap

keputusan Pembelian pada Ganier Face Care di kota Semarang. Hasil
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uji yang dapatkan adalah Terdapat pengaruh antara Brand ambassador,
Kualitas Produk, terhadap Citra Merek serta dampaknya terhadap
keputusan Pembelian. Hal ini juga di dukung penelitian dari Fetrizen &
Aziz, (2019) Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Promosi terhadap
keputusan pembelian air minum dalam kemasan (AMDK) Merek Aicos
Produksi PT.Bumi Sarimas Indonesia.

Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan hipotesis penelitian
sebagai berikut :

H2 : kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian di
tokopedia ezra komputer Jakarta.
. Persepsi harga (X3) terhadap keputusan pembelian (Y)

Penelitian dari Shafa & Hariyanto (2020) yang meneliti tentang
Pengaruh Harga, Ulasan Produk dan Metode Pembayaran Terhadap
Keputusan Pembelian dalam berbelanja online melalui aplikasi shope
(Studi Kasus Pada Pengguna Aplikasi Shopee Di Bekasi). Penelitian ini
juga di dukung oleh Yuniarti Herwinarni (2008) Pengaruh Harga,
Pelayanan, dan Promosi Terhadap keputusan Pembelian Sepeda Motor
Merk Beijing di Wilayah Kota Tegal. Hasil uji yang di dapatkan
Variabel Harga, Pelayanan, dan Promosi Berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian konsumen.

Berdasarkan hal tersebut dapat dirumuskan hipotesis penelitian
sebagai berikut :

H3 : persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian di

tokopedia ezra komputer Jakarta.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang online customer

review, keualitas produk, dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian

ditoko online ezra komputer Jakarta. Maka hasil dapat di simpulkan sebagai
berikut :

1.

Online customer review berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian di toko online ezra komputer Jakarta.
Kualitas produk berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan
pembelian di toko online ezra komputer Jakarta.
Peresepsi harga berpengarauh signifikan terhadap keputusan pembelian

di toko online ezra komputer Jakarta.

B. Saran

1.

Kepada para pengusaha yang memilih untuk menggunakan tokopedia
sebagai aplikasi jual beli untuk lebih memahami lagi kebutuhan yang di
perlukan oleh customer, Misalnya menjual produk-produk yang
berkualitas bagus, wajib tingkatkan performa layanan semacam
kecepatan pengiriman, kecepatan, ketepatan serta kesopanan dalam
membalas pesan dan lebih informatif supaya pembeli merasakan
kepuasan buat melaksanakan pembelian kembali. Membuat program
penawaran yang dapat menarik atensi pembeli dengan startegi harga
yang dapat dijangkau pembeli di bermacam golongan serta membagikan
deskripsi yang jujur serta perinci supaya konsumen lebih tertarik
membeli produk yang dijual, untuk meningkatkan keputusan pemeblian
pada tokopedia dengan memanfaatkan online customer review, kualitas
produk, persepsi harga dengan cara yang baik dan tepat.

Hasil penelitian dari variabel online customer review dan Persepsi harga
yang signifikan terhadap keputusan pembelian tokopedia ezra komputer

Jakarta, maka dari itu kepada pengusha yang memilih tokopedia untuk
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menjual produk harus mempertahkan ulasan dan repurtasi pada toko
kami agar konsumen lebih tertarik saat mau melakukan pembelian di
tokopedia kami, dan untuk persepsi harga perusahan harus memberikan
harga yang stara pada kualitas produk yang baik.

. Hasil dari penelitian variabel kualitas produk berpengaruh tidak
signifikan, maka untuk pengusaha perlu ditingkatkan lagi kualitas
produk yang di jual. Aspek yang harus diperbaiki adalah rincian pada
komponen laptop serta kenyamanan dalam pelayanan produk tersebut.
Ini menjadikan komponen laptop memiliki nilai sebagai barang yang
berkualitas. Dampak dari hal ini akan terlihat pada tingkat kualitas
produk yang akan lebih mudah diidentifikasi oleh pengguna. Karena
konsumen masih terbatas dalam mencari informasi mengenai produk,
maka perusahaan perlu memberikan informasi yang komprehensif di
semua saluran, yang jelas dan mudah dimengerti saat melakukan
keputusan pembelian di tokopedia ezra komputer.

. Untuk teman-teman peneliti selanjutnya supaya dapat mengembangkan
penelitian ini dan juga menambah variabelvariabel lainnya yang
berhubungan dengan Tokopoints, Kupon Referral, Tokopedia COD
(Cash On Delivery), Program Ubah Tambah, Free Ongkir, serta
Voucher, yang dapat memperngaruhi keputusan pembelian di aplikasi

tokopedia pada ezra komputer Jakarta.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

SURAT PERMOHONAN LEMBAR KUESIONER
Kepada Yth.
Saudara/i Responden

Ditempat

Dengan Hormat,

Dalam rangka memenuhi tugas akhir (Skripsi) jurusan Manajemen pada Sekolah
Tinggi Ilmu Ekonomi Surakarta (STIE Surakarta), Saya ingin mengadakan
penelitian yang berjudul "PENGARUH ONLINE CUSTOMER REVIEW,
KUALITAS PRODUK DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP
KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN DI TOKOPEDIA EZRA
KOMPUTER JAKARTA"

Sehubungan dengan itu, saya membutuhkan sejumlah data melalui kuesioner ini.
Kami meminta kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner di bawah sesuai

dengan apa yang dialami.

Data yang terkumpul terjamin keamanannya dan tidak akan digunakan selain untuk

kepentingan penelitian. Atas kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Nanang Hulsolip

56



IDENTITAS RESPONDEN

Intruksi : Beri tanda (centang) pada kolom yang tersedia

Identitas Responden

1. Usia

a.
b.

C.

<25 TAHUN
25-35 TAHUN
>35 TAHUN

2. Jenis Kelamin

a.
b.

LAKI-LAKI
PENEMPUAN

3. Pendidikan Terakhir

a.
b.
C.
d.

€.

SD

SLTP

SLTA

DIPLIMA (1,2,3)
s1

4. Masa kerja

a.
b.

C.

<5 TAHUN
5-10 TAHUN
>10 TAHUN
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Petunjuk Pengisian

1. Didalam tabel ini ada beberapa pertanyaan yang harus anda jawab

Pililah jawaban yang menurut anda benar

2. Adapun jawaban tersebut terdiri dari :

a.
b.
C.
d.
e.

Sangat tidak setuju (STS)
Tidak setuju (TS)

Netral (N)

Setuju (S)

Sangat setuju (SS)

3. Dalam setiap pernataan tidak ada jawaban bener maupun salah

KUESIONER PENELITIAN

‘ Pernyataan

| sTs

(15 | N

s

| ss

Online Customer Riview

Saya membeli produk sesuai dengan persepsi

1 kegunaan yang di butuhkan.
Saya percaya bahwa review yang diberikan
2 konsumen mengenai produk sangat jujur.
Saya merasa produk yang dibeli di tokopedia
3 memiliki barang yang berkualitas
Banyaknya ulasan yang positif dan testimoni
membuat saya membeli produk yang saya
4 inginkan.
Saya selalu mempertimbangkan review yang
diberikan konsumen lain terkait produk yang
5 ingin dibeli

Kualitas Produk

Saya membeli produk yang kinerjanya sangat

1 bagus.

Saya membeli produk yang pelayanan sangat
2 baik

Saya membeli produk yang ketahanannya
3 bisa jangka panjang saat di gunakan

Saya membeli produk tidak ada keandala saat
4 mengajukan klaim.

Saya membeli produk yang fitur yang sangat
5 menarik.
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6

Saya membeli produk dengan kesesuaian
spesifikasi yang di jual.

7

Saya puas dengan hasil produk yang dibeli.

Peresepsi Harga

1

Saya menilai kesesuaian harga produk yang di beli
dengan kebutuhan.

2

Saya membeli produk di tokopedia dengan harga
yang sepadan dengan toko lain.

3

Saya membeli produk yang beberapa ada harga
nilai tambahanya sendiri.

4

Saya membeli produk yang penetapan harga
kompetitif..

Keputusan Pembelian

1

Saya memilih produk yang memiliki fitur atau
kualitas terbaik

2

Saya membeli produk memilih Merek dengan
kualitas yang lebih baik

Saya membeli produk di tokopedia yang repurtasi
nya bagus

Saya bisa membeli produk kapan saja di tokopedia
saat membutuhkan.

Saya bisa membeli produk dengan jumalah yang di
butuhkan.

Saya membeli produk memilih pembayaran dengan
mengunakan berbagai bank (virtual account).
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