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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris pengaruh online 

customer review dan brand ambassador terhadap keputusan pembelian pada 

Marketplace shopee di Kota Padang. Populasi dalam penelitian ini adalah 

pengguna aplikasi shopee yang berada di Kota Padang. Dengan metode purposive 

sampling. Jumlah sampel yang diteliti yaitu 80 responden. Analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini dibantu dengan bantuan program Smart PLS 4. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel online customer review dan variabel 

brand ambassador berpengaruh Positif terhadap keputusan pembelian. 

Kata Kunci : Online Customer Review, Brand Ambassador, Keputusan 

Pembelian 
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ABSTRACT 

 

 This study aims to obtain empirical evidence of the influence of online 

customer reviews and brand ambassadors on purchasing decisions at the Shopee 

Marketplace in Padang City. The population in this study are the users of the 

Shopee application in the city of Padang. With purposive sampling method. The 

number of samples studied was 80 respondents. The analysis used in this study 

was assisted by the Smart PLS 4 program. The results of the analysis show that 

the online customer review variable and the brand ambassador variable have a 

positive effect on purchasing decisions. 

Keywords : Online Customer Review, Brand Ambassador, Purchase Decision 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Dalam beberapa tahun terakhir telah terjadi perubahan yang fundamental dari perilaku 

berbelanja masyarakat di Indonesia pada umumnya dan Kota Padang pada khususunya. 

Perubahan tersebut terlihat dari cara masyarakat dalam berbelanja yang sebelum dilakukan lewat 

pembelian secara langsung ketempat produk atau jasa tersebut dijual, akan tetapi berkat 

kemajuan teknologi pola tersebut berubah menjadi aktifitas belanja dengan menggunakan 

layanan website E-commerce. Banyaknya kemudahan yang ditawarkan kepada masyarakat dalam 

berbelanja online dan dianggap lebih praktis mendorong masyarakat lebih memilih berbelanja 

secara online melalui berbagai marketplace yang mendapatkan izin oleh pemerintah Indonesia. 

 Begitu antusiasnya masyarakat di Indonesia dalam berbelanja online berbagai jenis 

produk yang dibutuhkan mendorong banyaknya layanan marketplace yang muncul, sehingga 

menciptakan persaingan bisnis yang ketat untuk mendapatkan hati konsumen di seluruh 

Indonesia. Dari sekian banyak marketplace yang dapat digunakan masyarakat Shopee adalah 

salah marketplace terbesar. Dalam beberapa tahun terakhir marketplace tersebut menjadi 

pemimpin penyedia layanan E-commerce di Indonesia, serta mendapatkan beberapa kali 

penghargaan sebagai marketplace terbaik di Indonesia. 

 Berdasarkan hasil pengamatan yang telah peneliti lakukan dapat diketahui persaingan 

marketplace berbasis E-commerce di Indonesia seperti terlihat pada Grafik 1.1 di bawah ini: 
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GAMBAR 1.1 

Grafik Persaingan Pangsa Pasar Beberapa Marketplace Terbesar di Indonesia Tahun 2018 

– 2021 (Dalam Satuan Persentase) 

 

Sumber: https://www.topbrand-award.com/top-brand%20index/?tbi_find=Shopee  

 Sesuai dengan Grafik 1.1 terlihat dari tahun 2021 yang Marketplace shopee menjadi 

pemimpin pasar provider yang menyediakan layanan jual beli online di Indonesia dengan market 

share sebesar 52.90%, jauh menigkat dari tahun 2020 yang hanya 20%, Shopee berhasil 

mengungguli Marketplace Lazada, Blibli hingga Tokopedia di tahun 2021 yang lalu. 

Keberhasilan Shopee menjadi pemimpin pasar tidak terlepas dari banyaknya masyarakat di 

Indonesia pada umumnya dan Kota Padang pada khususnya memilih berbelanja online melalui 

Shopee. Selain itu menunjukan citra dan reputasi Marketplace shopee yang relatif positif dalam 

pandangan masyarakat. Oleh sebab itu sangat penting bagi pengelola Marketplace shopee untuk 

mempertahankan kondisi tersebut, sehingga reputasi dan eksistensi Marketplace shopee dapat 

terus terjaga di masa mendatang. 

 Keberhasilan Marketplace shopee menjadi pemimpin pasar tentu tidak terlepas dari 

keputusan pembelian yang dilakukan konsumen pada sejumlah produk dan jasa melalui 

https://www.topbrand-award.com/top-brand%20index/?tbi_find=Shopee
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Marketplace shopee, oleh sebab itu salah satu hal terpenting yang harus terus diperkuat untuk 

meningkatkan keputusan pembelian masyarakat melalui website Shopee adalah pengelola 

Marketplace untuk mengamati online customer review dan pemilihan Brand Ambassador yang 

tepat. Menurut Ardianti dan Widiartanto (2019) mengungkapkan Keputusan Pembelian untuk 

menggunakan Marketplace dapat dipengaruhi oleh Online Customer Review dan Brand 

Ambassador yang digunakan Marketplace.  

 Menurut Kotler dan Keller (2016) Online Customer Review merupakan pandangan atau 

penilaian yang diberikan konsumen berdasarkan pengalamannya dalam berbelanja online. 

Review yang diberikan dalam bentuk perasaan yang mereka rasakan setelah menggunakan 

layanan Marketplace. Ketika pengalaman yang dirasakan konsumen dalam menggunakan 

Marketplace positif maka Online Customer Review yang diberikan tentu juga positif, sehingga 

dapat meningkatkan Keputusan Pembelian pada produk dan jasa yang mereka butuhkan melalui 

Marketplace yang sama. 

 Hasil penelitian yang membahas pengaruh Online Customer Review telah dilakukan oleh 

Yuli dan Indah (2021) menemukan bahwa Online Customer Review yang positif akan 

meningkatkan atau memperkuat Keputusan Pembelian pada produk dan jasa pada sebuah 

Marketplace. Temuan yang sejalan juga diperoleh oleh Ardianti dan Widiartanto (2019) 

menemukan Online Customer Review berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian dalam 

melakukan aktifitas belanja online. Selanjutnya hasil penelitian yang sama juga diperoleh oleh 

Constantinides dan Holleschovsky (2016) menyatakan bahwa Online Customer Review yang 

semakin baik akan memperkuat Keputusan Pembelian dalam membeli produk dan jasa yang 

mereka butuhkan melalui Marketplace tertentu. 
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 Selain itu Online Customer Review, faktor lainnya yang dapat mempengaruhi 

menguatnya Keputusan Pembelian pada produk dan jasa melalui Marketplace online adalah 

penggunaan Brand Ambassador yang tepat. Keller, (2016) mengungkapkan bahwa Brand 

Ambassador adalah seseorang yang dipilih oleh sebuah perusahaan sebagai perkilan produk yang 

bertugas mempromosikan produk atau sebuah layanan kepada konsumen. Ketika Brand 

Ambassador memiliki reputasi yang tinggi dan mampu menyampaikan informasi tentang merek 

dengan sangat baik maka akan memperkuat keputusan konsumen untuk membeli merek produk 

yang dipromosikan oleh ambassador tersebut. 

 Hasil penelitian Sriyanto dan Kuncoro (2019) menemukan bahwa Brand Ambassador 

berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian  dalam menggunakan provider belanja 

online. Hasil penelitian yang sama juga diperoleh oleh Fatila et al., (2021) yang juga 

mengungkapkan semaki baik dan berkualitas ambassador yang ditunjukan perusahaan untuk 

mempromosikan sebuah merek produk akan semakin memperkuat Keputusan Pembelian  pada 

merek produk tersebut. Selanjutnya hasil penelitian Sari dan Siagian (2020) yang juga 

menemukan Brand Ambassador yang bereputasi tinggi dan memiliki kemampuan berkomunikasi 

yang baik berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian dalam berbelanja produk 

online melalui Marketplace. 

Sesuai dengan uraian teori yang telah dijelaskan dan adanya sejumlah hasil penelitian 

terdahulu, peneliti tertarik untuk mencoba kembali meneliti pengaruh Online Customer Review 

dan Brand Ambassador terhadap Keputusan Pembelian pada produk dan jasa melalui 

Marketplace. Penelitian ini merupakan modifikasi dari penelitian Fatila et al., (2021), dimana 

pada penelitian ini peneliti tidak menggunakan variabel social media communication sebagai 

variabel independen dan variabel minat beli sebagai variabel dependen  . Perbedaan lain antara 
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penelitian saat ini dengan peneliti sebelumhya adalah waktu dan tepat dilaksanakannya 

penelitian ini. Penelitian ini secara lengkap berjudul: Pengaruh Online Customer Review dan 

Brand Ambassador Terhadap Keputusan Pembelian Pada Marketplace Shopee di Kota 

Padang. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 Sejalan dengan uraian latar belakang masalah, maka diajukan beberapa pertanyaan yang 

akan segera di bahwa dalam penelitian ini yaitu: 

1. Bagaimanakah pengaruh Online Customer Review terhadap keputusan pembelian pada 

Marketplace Shopee di Kota Padang ? 

2. Bagaimanakah pengaruh brand ambassador terhadap keputusan pembelian  pada 

Marketplace Shopee di Kota Padang ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Mengacu kepada perumusan masalah maka tujuan dilaksanakannya penelitian adalah 

membuktikan dan menganalisis 

1. Pengaruh Online Customer Review terhadap keputusan pembelian pada Marketplace 

Shopee di Kota Padang. 

2. Pengaruh brand ambassador terhadap keputusan pembelian pada Marketplace Shopee di 

Kota Padang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Berdasarkan uraian rumusan masalah dan tujuan penelitian, diharapkan hasil yang 

diperoleh dalam penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi: 

1. Praktis 
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a. Pengelola Marketplace, hasil yang diperoleh dalam penelitian ini dapat menjadi 

alat untuk mengambil kebijakan dalam meningkatkan layanan kepada konsumen 

yang menggunakan Marketplace sehingga dapat memperkuat keputusan 

konsumen untuk terus menggunakan layanan Marketplace khususnya Shopee di 

Kota Padang 

b. Masyarakat hasil yang diperoleh dalam penelitian ini dapat dijadikan sebagai 

referensi dalam menentukan Marketplace yang akan digunakan dalam aktivitas 

belanja online. 

2. Akademis 

Hasil yang diperoleh dapat dijadikan sebagai referensi atau acuan bagi peneliti dimasa 

mendatang yang tentunya juga tertarik membahas sejumlah faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian produk dan jasa pada Marketplace Shopee. 

 


