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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah 

perilaku konsumen secara signifikan (Martini et al., 2022). Dengan akses 

internet yang semakin luas, konsumen kini dapat mencari informasi produk, 

membandingkan harga, membaca ulasan, dan berbelanja online dengan mudah 

tanpa perlu keluar rumah. Perubahan ini membuka peluang besar bagi platform 

e-commerce atau marketplace untuk berkembang, karena semakin banyak 

masyarakat yang tertarik berbelanja secara digital (Arif & Pramestie, 2021). 

Marketplace menjadi tempat utama yang menawarkan kemudahan mengakses 

berbagai produk dalam satu platform. 

Marketplace telah berkembang menjadi pilihan utama dalam belanja 

daring bagi konsumen modern. Marketplace menyediakan berbagai produk 

yang beragam dan menawarkan kemudahan berbelanja tanpa batasan waktu 

atau lokasi. Menurut Ravika (2024) marketplace merupakan sebuah platform 

digital yang mempertemukan penjual dan pembeli untuk berinteraksi dan 

melakukan transaksi secara online. Dalam hal ini, marketplace berfungsi 

sebagai perantara yang menyediakan fasilitas untuk mendukung proses jual 

beli, seperti sistem pembayaran, fitur pencarian produk, dan layanan 

pengiriman, sehingga memudahkan kedua belah pihak dalam bertransaksi 

secara efisien tanpa harus bertemu langsung.  

Sedangkan menurut Vidal (2019) marketplace adalah sebuah situs atau 

aplikasi yang memungkinkan banyak penjual memasarkan produk atau jasa 

mereka kepada konsumen dalam satu tempat secara online. Marketplace 

menyediakan ruang yang luas bagi berbagai pelaku usaha untuk menawarkan 

barang dagangan mereka kepada calon pembeli, serta memberikan kemudahan 

akses bagi konsumen dalam memilih dan membeli produk dari berbagai pilihan 

yang tersedia.  
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Berikut ini adalah tabel yang menampilkan data jumlah pengunjung 

bulanan tertinggi di beberapa marketplace terbesar di Indonesia. Data ini 

memberikan gambaran mengenai tingkat aktivitas pengguna di masing-masing 

platform.  

Tabel 1. 1 Lima Marketplace dengan pengunjung terbanyak di Indonesia 

No Marketplace yang  

Dikunjungi 

Pengunjung  

Terbanyak 

1 Shopee 235,9 Juta 

2 Tokopedia 100,3 Juta 

3 Lazada 45,02 Juta 

4 Bliblli 24,15 Juta 

5 Bukalapak 4,42 Juta 

Sumber : Similarweb (2024) 

Tabel di atas menunjukkan pada Februari 2024, Shopee menjadi 

marketplace dengan pengunjung terbanyak secara global, mencapai 235,9 juta. 

Posisi kedua ditempati Tokopedia dengan 100,3 juta, diikuti Lazada 45,02 juta, 

Blibli 24,15 juta, dan Bukalapak 4,42 juta. Data ini mencerminkan popularitas 

Shopee sebagai platform e-commerce utama.  Tingginya jumlah pengguna di 

marketplace ini menunjukkan tingkat kepercayaan dan minat konsumen, yang 

pada akhirnya dapat memengaruhi keputusan pembelian. 

Shopee adalah platform perdagangan elektronik yang berkantor pusat 

di Singapura di bawah SEA Group dan didirikan pada tahun 2009 oleh Forrest 

Li. Shopee pertama kali diluncurkan di Singapura di tahun 2015. Platform ini 

hadir di berbagai negara Asia Tenggara, termasuk Indonesia serta menawarkan 

berbagai produk dari fashion hingga elektronik. Dibandingkan dengan 

platform marketplace lain seperti Tokopedia, Lazada, Blibli, Bukalapak. 

Shopee merupakan salah satu marketplace yang tergolong baru dan memiliki 

pengalaman yang relatif lebih sedikit dibandingkan kompetitor. Namun dengan 

promosi yang cukup gencar, perusahaan e-commerce tersebut bisa setara 

dengan kompetitor yang ada (Nandy, 2021).  

Shopee adalah marketplace yang menawarkan akses pasar luas, 

memungkinkan penjual menjangkau konsumen secara tanpa toko fisik, 
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menyediakan pengiriman cepat, sistem pembayaran aman, dan fitur ulasan 

yang membantu konsumen membuat keputusan belanja. Namun, Shopee juga 

memiliki kekurangan, seperti persaingan yang ketat, risiko produk palsu, dan 

komisi penjualan yang bisa membuat harga produk lebih mahal. Masalah 

logistik seperti keterlambatan pengiriman juga masih menjadi tantangan. 

Meski begitu, Shopee tetap diminati karena kepraktisan, keamanan, dan 

kenyamanan yang ditawarkannya dalam belanja online (Luwena, 2023). 

Menurut Tjiptono (2019) keputusan pembelian adalah suatu proses 

pengenalan masalah oleh konsumen dilanjutkan dengan pencarian informasi 

mengenai produk atau merk tertentu yang dianggap dapat menyelesaikan 

masalahnya dan mengevaluasinya terlebih dahulu yang kemudian mengarah 

pada keputusan pembelian. Menurut penelitian Arif dan Pramestine (2021), 

keputusan pembelian adalah suatu proses pengambilan keputusan yang diawali 

dengan pengenalan masalah kemudian mengevaluasinya dan memutuskan 

produk yang paling sesuai dengan kebutuhan. Selain itu, menurut penelitian 

yang dilakukan oleh Ningtiyas (2022) harga merupakan salah satu variabel 

penting dalam pembentukan keputusan pembelian, khususnya dalam konteks 

belanja online. 

Banyak hal yang dapat mempengaruhi seseorang dalam mengambil 

keputusan untuk membeli suatu produk, misalnya customer review (Audria & 

Batu, 2022), customer rating (Cahyono & Wibawani, 2021), dan persepsi 

harga (Shodikin & Rahmawan, 2021). Oleh karena itu, memahami elemen-

elemen ini sangat penting bagi pemasar, karena dapat memberikan wawasan 

yang berguna dalam merancang strategi untuk meningkatkan penjualan 

produk. 

Customer review menggambarkan pengalaman yang sudah dirasakan 

setelah menggunakan atau membeli suatu produk. Customer review adalah 

pengalaman yang dibagikan konsumen setelah menggunakan atau membeli 

produk (Wardani, 2023). Review ini berasal dari pengalaman nyata dan 

membantu konsumen lain menentukan pilihan. Ulasan positif meningkatkan 

kepercayaan dan minat beli, sedangkan ulasan negatif memicu keraguan. 
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Selain sebagai feedback, customer review penting untuk membangun reputasi 

merek dan menunjukkan kepuasan konsumen terhadap produk. Kombinasi 

antara customer review dan customer rating ini membantu konsumen baru 

membuat keputusan pembelian yang lebih informatif. 

Customer rating merupakan penilaian numerik yang menunjukkan 

tingkat kepuasan konsumen terhadap produk. Selain itu consumer rating 

adalah penilaian dalam bentuk angka, biasanya berupa bintang, yang 

menunjukkan tingkat kepuasan konsumen (Martini, Sembiring, et al., 2022). 

Rating tinggi biasa menarik perhatian dan memudahkan konsumen mengambil 

keputusan, sementara rating rendah dapat menurunkan minat beli. Customer 

review dan rating saling melengkapi dalam membantu konsumen memahami 

kualitas produk. Selain itu, persepsi harga juga menjadi faktor krusial, karena 

penilaian konsumen terhadap harga produk seringkali memengaruhi apakah 

mereka merasa mendapatkan nilai yang sesuai dengan kualitas yang 

ditawarkan. 

Persepsi harga merupakan faktor penting lain yang memengaruhi 

keputusan pembelian. Persepsi harga merupakan penilaian konsumen terhadap 

harga produk, apakah dianggap sesuai dengan kualitas dan manfaat yang 

ditawarkan (Muhani & Nuraini, 2022). Harga yang sebanding dengan nilai 

produk mendorong pembelian, tetapi jika dianggap terlalu tinggi, konsumen 

cenderung mencari alternatif. Oleh karena itu, persepsi harga memainkan peran 

dalam mempengaruhi keputusan akhir konsumen. 

Customer review memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Review positif meningkatkan kepercayaan dan 

mengurangi keraguan konsumen, mendorong mereka untuk membeli. 

Sebaliknya, Review negatif bisa menimbulkan keraguan dan menghalangi 

pembelian. Menurut penelitian Audria dan Batu (2022)  menyatakan bahwa 

customer review memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Berbeda dengan penelitian Mokodompit (2022) yang menyatakan 

bahwa customer review tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan 

pembelian. 
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Demikian pula, customer rating juga berperan penting dalam 

memengaruhi keputusan pembelian. Rating tinggi mencerminkan kepuasan 

konsumen dan menarik perhatian pembeli baru. Dengan rating, konsumen 

dapat menilai kualitas produk secara cepat tanpa membaca semua ulasan. 

Menurut penelitian Cahyono & Wibawani (2021) menyatakan bahwa customer 

rating memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Berbeda 

halnya dengan pernyataan dari Fiona & Zeshasina (2022) yang menyatakan 

bahwa customer rating tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Persepsi harga, sebagai faktor yang memengaruhi keputusan 

pembelian, memiliki dimensi yang kompleks. Jika harga dianggap sesuai 

dengan kualitas, konsumen cenderung membeli. Namun, jika harga dinilai 

terlalu tinggi, mereka mungkin mencari alternatif lain. Menurut Shodikin & 

Rahmawan (2021), menyatakan bahwa persepsi harga memiliki pengaruh 

positif terhadap keputusan pembelian. Berbeda dengan penelitian Mendur 

(2021) yang menyatakan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Penelitian ini akan menganalisis pengaruh variabel customer review, 

customer rating, dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian parfum Fres 

pada marketplace Shopee, khususnya di kalangan mahasiswa FEB UNP 

Kediri. Penelitian ini dilakukan karena tren penggunaan parfum yang 

meningkat di kalangan mahasiswa, ditambah kemudahan belanja online di 

Shopee, membuat marketplace ini menjadi pilihan utama. Shopee menawarkan 

produk dengan harga kompetitif dan kemudahan transaksi, yang mendorong 

mahasiswa lebih sering membeli parfum secara online. Namun, beberapa 

masalah muncul terkait customer review, customer rating, dan persepsi harga. 

Konsumen sering menemukan perbedaan harga pada produk yang terlihat 

sama, sehingga sulit menilai keaslian toko. Selain itu, praktik manipulasi 

review atau pemberian rating tinggi yang tidak mempresentasikan kualitas 

produk sebenarnya. 
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Berdasarkan permasalahan tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul Pengaruh Customer Review, Customer Rating, 

Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian Parfum Fres pada Marketplace 

Shopee (Studi Kasus pada Mahasiswa FEB UNP Kediri). 

B. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang tersebut, tujuan penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer review terhadap 

keputusan pembelian parfum Fres pada marketplace Shopee. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer rating terhadap 

keputusan pembelian parfum Fres pada marketplace Shopee. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap 

keputusan pembelian parfum Fres pada marketplace Shopee. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer review, customer 

rating, persepsi harga secara simultan terhadap keputusan pembelian 

parfum Fres pada marketplace Shopee. 
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