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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, 

persepsi harga, citra merek dan online customer review terhadap keputusan 

pembelian masker sensi melalui marketplace shopee di Kota 

Kabanjahe.  Responden penelitian diambil dengan mengambil sampel 

menggunakan teknik  purposive sampling sebanyak 100 konsumen masker 

sensi di Kota Kabanjahe, yang membeli melalui marketplace Shopee. Data 

penelitian diperoleh  dengan menyebarkan kuesioner dan dianalisis dengan 

alat analisis  regresi linear berganda, menggunakan SPSS 25. Hasil analisis 

data  penelitian menyimpulkan bahwa Kualitas Produk, Persepsi Harga, 

Citra merek dan Online Customer Review berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian,  dengan demikian hipotesis penelitian ini terbukti. 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Persepsi Harga, Citra Merek, Online 

Customer Review Dan Keputusan Pembelian. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the influence of product quality, price 

perception, brand image and online customer review on the decision to 

purchase sensi masks in shopee marketplace in Kabanjahe City. Research 

respondents were taken by taking samples using a  purposive sampling 

technique as many as 100 consumers of sensi masks in Kabanjahe City, who 

bought through the marketplace Shopee. The research data was obtained by 

distributing questionnaires and analyzed by means of multiple linear 

regression analysis, using SPSS 25. The results of the research data analysis 

concluded that Product Quality, Price Perception, Brand Image and Online 

Customer Reviews had a significant effect on purchasing decisions thus the 

hypothesis of this study was proven. 

Keywords: Product Quality, Price Perception, Brand Image, Online 

Customer Review and Purchase Decision. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Jumlah penduduk dunia terus terjadi peningkatan antar periode. Indonesia 

merupakan negara yang memiliki penduduk paling besar ke-4 di dunia. Dikutip dari 

(https://www.cnbcindonesia.com), Indonesia berpenduduk 270,2 juta jiwa. Hal ini 

berdampak sangat besar terhadap kebutuhan penduduk, mulai dari sandang, 

pangan, dan papan. Transportasi, industri tekstil, makanan dan minuman hanyalah 

beberapa contoh industri yang memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Ada begitu banyak faktor di Indonesia yang menyebabkan jumlah 

kendaraan di jalan raya meningkat setiap hari dan kurangnya pendekatan pada 

lingkup ruang hijau dalam mengurangi efek polusi. Masker sangat penting untuk 

menjaga keamanan masyarakat dalam masa pandemi Covid-19 sekarang ini. Baik 

orang sehat atau sakit harus memakai masker untuk mencegah virus menyebar ke 

orang lain. Jumlah kasus Covid-19 di Indonesia tanggal 13 Oktober 2021 di laman 

(https://covid19.go.id/) tercatat banyaknya masyarakat Indonesia terpapar virus 

Covid-19 sebanyak 4,23 juta jiwa. Hal ini pun sudah berangsur membaik 

dibandingkan awal pandemi Covid-19 di Indonesia. Mengharuskan seluruh 

masyarakat menggunakan masker medis, tidak terkecuali masyarakat di Kota 

Kabanjahe. Survei Badan Pusat Statistika (BPS) menunjukkan bahwa 92% telah 

menggunakan masker pada saat pandemi Covid-19, yang dapat ditemukan di 

(https://covid19.go.id/). Hal tersebut dilaksanakan guna menekan penyebaran virus 

tersebut. 

https://covid19.go.id/
https://covid19.go.id/
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Masker telah menjadi alat komunkasi non-verbal untuk mengekspresikan 

individualitas seseorang. Dengan teknologi yang semakin canggih, masyarakat 

semakin mudah mengaksesnya. Salah satunya ialah marketplace yang membantu 

konsumen dalam membeli barang yang diinginkan. Pembelian masker secara online 

menjadi lebih mudah ditambah fitur yang tersedia membuat para konsumen lebih 

mengetahui detail kecil dari masker tersebut. Masker yang dikenakan merupakan 

bentuk penilaian awal sebagai sarana ekspresi diri. Masker tersedia dalam berbagai 

bentuk dan warna dan bisa dipakai pada beberapa kondisi maupun situasi. Tentu saja, 

masker kini menjadi salah satu aspek penunjang penampilan yang paling penting. 

Kualitas produk merupakan komponen penting dalam pilihan pelanggan 

pada sebuah produk. Mutu produk yang baik yakni salah satu unsur yang 

mempengaruhi orang lain dalam membeli suatu produk. Beragamnya produsen 

masker yang muncul dan berkembang dalam teknologi yang canggih menuntut 

sensi untuk menawarkan produk yang lebih baik. Masker sensi merupakan masker 

yang memiliki kualitas produk yang baik sesuai dengan standar yang diberikan  

WHO (world health organization). Tentunya masker sensi secara efektif mecegah 

masuknya virus saat dipakai. Namun pemerintah menyarankan bahwa seluruh 

masyarakat menggunakan masker dua lapis seperti masker medis dan masker kain 

yang dipakai bersamaan untuk mengurangi intensitas masuknya virus melalui 

mulut. Masker sensi memiliki banyak varian bentuk dan warna dalam menunjang 

penampilan seseorang.  

Selain kualitas produk, faktor terpenting dalam mencapai keunggulan suatu 

persaingan yaitu persepsi harga. Harga adalah elemen penting yang 
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dipertimbangkan melalui cara pembeli dalam berbelanja untuk suatu produk atau 

layanan. Jika konsumen merasa bahwa produk atau layanan mungkin sesuai dengan 

biaya yang ditawarkan, konsumen mungkin sangat rentan untuk melakukan 

pembelian berulang. Menurut Anwar (2015), Penentuan harga yang tepat harus 

memberikan perhatian besar dari perusahaan karena ketika menjual produk 

memperhatikan harga dengan mutu produk. Saat ini terlihat banyak produk masker 

yang bermunculan sehingga mengakibatkan persaingan cukup tinggi. Untuk 

mempertahankan posisinya, maka perusahaan haruslah paham dengan sifat pelanggan 

dan mengetahui bagaimanakah pelanggan memutuskan pembelian untuk mempertahankan 

pelanggan agar tetap memilih produk tersebut. Konsumen percaya bahwa masker 

Sensi memiliki harga yang kompetitif untuk kualitas tinggi yang mereka tawarkan. 

harga masker sensi yang terjangkau bagi seluruh pelangganya tentunya membuat 

pelanggan masker sensi selalu percaya dengan kualitas yang diberikannya. Terlebih 

lagi di era Covid-19 masker sensi menawarkan harga yang pantas dengan manfaat 

yang akan pelanggan dapatkan dari harga yang terpresepsi tersebut. 

Konsumen akan memeriksa citra merek produk selain mutu produk saat 

membeli, preferensi maupun pendapat pelanggan pada sebuah merek, dan seberapa 

jauh pelanggan dapat mengenali maupun mengingat merek tersebut, merupakan 

faktor-faktor yang mempengaruhi citra merek. Merek adalah sebuah bentuk 

identitas dari produk yang ditawarkan kepada konsumen yang bisa membedakan 

produk perusahaan dengan produk pesaingnya. pembeli mengenali dan mengingat 

merek produk apa yang akan dibeli saat melakukan pemilihan pembelian. Masker 

sensi merupakan salah satu masker yang diandalkan untuk menyaring udara dan 

virus untuk keperluan sehari-hari maupun untuk prosedur pembedahan yang 
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dilakukan di rumah sakit. Brand image masker Sensi merupakan salah satu yang 

menentukan konsumen dalam pembelian masker sensi. Citra merek dan reputasi 

perusahaan masker sensi yang sangat baik dikalangan masyarakat kabanjahe 

memicu masyarakat untuk melakukan pembelian terhadap masker sensi. 

Disamping citra merek hal yang akan dijadikan pertimbangkan pelanggan 

saat melaksanakan pembelian ialah online customer review (OCR)  merupakan 

jenis eWOM yang memberikan informasi tentang produk atau layanan dan saran 

dari sudut pandang konsumen. Ulasan pelanggan online penting bagi konsumen 

yang berbelanja online. Sesuai pemaparan Filieri (2014), online customer review 

merupakan wujud word of mouth dalam penjualan online, dimana calon konsumen 

memperoleh informasi produk melalui pelanggan yang sudah merasakan manfaat 

produk itu, jika pelanggan kesulitan memprediksi mutu sebuah produk, sehingga 

informasi merupakan salah satu penentu untuk mengambil keputusan. Ketika 

berbelanja online, pelanggan dihadapkan pada sejumlah pilihan, di sisi lainnya 

pelanggan mempunyai informasi yang kurang berhubungan langsung dengan 

produk sebab pelanggan tidak bisa merasakan produk tersebut. Maka mencegah 

kekurangan tersebut digunakan Online customer review yang memberikan 

konsumen informasi yang sesuai.  Informasi yang relevan yang diberikan pada 

online customer review dilaksanakan dengan sukarela oleh pelanggan yang telah 

mengganti barang itu. Karakteristik online customer review yang sama dibuat agar 

pelanggan yang sudah mengganti suatu barang dapat berbagi pengalaman tentang 

kualitas barang yang digantikannya, maka calon pembeli yang hendak mengganti 

produk sama dengan memperoleh informasi dan pelanggan dapat membuat 

perbandingan dengan produk dari toko sejenis lainnya. Menurut Ahmad Farki 



5  

 
 

(2016), Ciri utama pasar online sekarang ini yaitu pemakaian rating maupun 

review. Hal ini membantu para konsumen masker sensi untuk melakukan 

pembelian secara online melalui marketplace shopee dengan informasi yang 

mereka dapatkan di ulasan yang diberikan oleh konsumen lainnya saat membeli 

produk tersebut. 

Tabel 1.1 

Top Brand Masker Mulut 2021 

NO TOP BRAND PERSENTASI 

1 Masker Sensi 46,90 % 

2 Top Indomaret 17,10 % 

3 Top Nexcare 13,40 % 

4 Top Sella 12,00 % 

5 Prima Sk 8,00 % 

  Sumber : (https://www.topbrand-award.com/) 

Masker sensi merupakan produk masker yang meraih penghargaan top 

brand pada tahun 2021, seperti terlihat pada tabel 1.1 masker sensi diminati oleh 

konsumen dengan jumlah terjual sebanyak 46,90 %. Jumlah persentase yang 

banyak diminati maupun yang dibeli konsumen dibandingkan produk masker 

lainnya .  

Berlandaskan kejadian maupun latar belakang, sehingga peneliti berminat 

dalam memperdalam terkait keputusan pembelian masker berkaitan dengan 

kualitas produk, persepsi harga, citra merek, maupun online customer review. Pada 

penelitian ini peneliti mempergunakan masker sensi yang dijadikan objek 

penelitian. Oleh karenanya peneliti hendak melaksanakan penelitian berjudul 

https://www.topbrand-award.com/
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“PENGARUH KUALITAS PRODUK, PERSEPSI HARGA, CITRA MEREK 

DAN ONLINE CUSTOMER REVIEW TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN 

MASKER SENSI MELALUI MARKETPLACE SHOPEE DI KOTA 

KABANJAHE”. 

1.1 Rumusan Masalah 

Perumusan masalah penelitian diantaranya : 

1. Apakah kualitas produk memberi pengaruh signifikan pada keputusan pembelian 

masker sensi melalui marketplace shopee di Kota Kabanjahe. 

2. Apakah persepsi harga memberi pengaruh signifikan pada keputusan pembelian 

masker sensi melalui marketplace shopee di Kota Kabanjahe. 

3. Apakah citra merek memberikan pengaruh signifikan pada keputusan pembelian 

masker sensi melalui marketplace shopee di Kota Kabanjahe. 

4. Apakah online customer review memberi pengaruh signifikan pada keputusan 

pembelian masker sensi melalui marketplace shopee di Kota Kabanjahe. 

1.2 Tujuan Penelitian 

Penelitian bertujuan yakni : 

1. Guna menganalisa pengaruh kualitas produk pada keputusan pembelian masker 

sensi melalui marketplace shopee di Kota Kabanjahe. 

2. Guna menganalisa pengaruh persepsi harga pada keputusan pembelian masker 

sensi melalui marketplace shopee di Kota Kabanjahe. 

3. Guna menganalisa pengaruh citra merek pada keputusan pembelian masker sensi 

melalui marketplace shopee di Kota Kabanjahe. 

4. Guna menganalisa pengaruh online customer review pada keputusan pembelian 

masker sensi melalui marketplace shopee di Kota Kabanjahe.
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1.3 Manfaat Penelitian 

Penelitian bermanfaat : 

 

1. Untuk Peneliti 

Hasil penelitian dimaksudkan untuk memberikan informasi dan pemahaman terkait 

pengaruh  kualitas produk, persepsi harga, citra merek, maupun online customer review 

pada keputusan pembelian masker Sensi lewat Marketplace Shopee Kota 

Kabanjahe. 

 

2. Untuk Akademisi 

Meningkatkan wawasan maupun pengetahuan pada manajemen pemasaran 

terkhusus kualitas produk, persepsi harga, citra merek maupun online customer 

review dan dijadikan masukan mengembangkan ilmu pengetahuan yang berkaitan 

dengan disiplin perekonomian terkhusus manajemen pemasaran. 

 

3. Untuk Perusahaan 

Dengan adanya penelitian diharap bisa menjadi sumbangan saran dan pemikiran 

bagi perusahaan masker sensi, maka bisa dijadikan bahan pertimbangan untuk 

menetapkan maupun meningkatkan kebijakan yang berkaitan dengan kualitas produk, 

persepsi harga,citra merek maupun online customer review supaya senantiasa 

dipercayai pelanggan agar selalu mempergunakan produknya. 
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1.4 Batasan Penelitian 

Untuk mencegah hal diluar fokus maupun tujuan dari penelitian ini. Batasan 

permasalahan pada penelitian yakni : 

 

1.5.1 Penelitian ini saya laksanakan pada penduduk Kota Kabanjahe yang telah 

pernah membeli produk masker Sensi melalui marketplace shopee 

1.5.2 Penelitian dilaksanakan di bulan September – Desember 2021 

1.5.3 Jumlah responden sejumlah seratus individu  

1.5.4 Variabel yang diteliti mencakup variabel bebas (kualitas produk, citra 

merek, persepsi harga serta online customer review) maupun variabel terikat 

(keputusan pembelian). 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

 

5.1 Kesimpulan 

       Mengacu dari hasil yang sudah dijelaskan, memiliki kesimpulan yaitu: 

 

5.1.1 Profil Konsumen 

       Kesimpulan melalui data yang sudah dilakukan pengolahan dari seratus 

responden pemakai masker sensi yang melakukan pembelian melalui marketplace 

Shopee. Penggunanya didominasi oleh kaum perempuan dengan kelompok usia 

didominasi >20-25 tahun dengan pekerjaan pelajar/mahasiswa dengan 

pengeluaran per bulannya responden paling banyak sebesar < Rp.500.000 – Rp. 

1.000.000. 

 

5.1.2 Analisis Regresi Linier 

       Berdasar hasil analisis data yang dilaksanakan lewat pengujian regresi linier 

bisa disimpulkan: 

a. Kualitas produk, memberi pengaruh signifikan pada keputusan pembelian 

masker sensi secara individual, maka hipotesis penelitian tidak ditolak. 

b. Persepsi harga, memberi pengaruh signifikan pada keputusan pembelian 

masker sensi secara parsial, maka hipotesis penelitian tidak ditolak. 

c. Citra merek, memberi pengaruh signifikan pada keputusan pembelian 

masker sensi secara individual, maka hipotesis penelitian tidak ditolak. 

d. Online customer review memberi pengaruh signifikan pada keputusan 
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pembelian masker sensi secara individual maka hipotesis penelitian ini 

tidak ditolak. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

a. Pada penelitian ini responden terbanyak yaitu mahasiswa dan pelajar 

sehingga responden kurang mereperesentasikan populasi. 

b. Penelitian hanyalah memberi jawaban tertutup yang menuntut responden 

guna memberi jawaban selaras dengan pilihan jawaban yang ada. 

c. Cakupan dari  responden hanyalah responden yang terbatas pelanggan 

masyarakat pada Kota Kabanjahe, maka hasil penelitian tidak dapat 

digeneralisasi /diberlakukan umum.  

d. Variabel peneliti hanyalah sebagian kecil yang memberi pengaruh pada 

kepuasan pelanggan. Sedangkan masih banyak variabel lainnya yang bisa 

menambah kepuasan pelanggan. 

 

5.3 Rekomendasi 

a. Untuk Perusahaan 

a. Berdasarkan variabel kualitas produk didapatkan nilai probabilitas variabel 

kualitas produk sejumlah 0,045 variabel kualitas produk memberikan 

pengaruh kuat pada keputusan  pembelian masker sensi. Berdasar hasil 

penelitian dilihat jika Berdasarkan variabel kualitas produk didapatkan 

nilai probabilitas variabel kualitas produk sejumlah 0,045 variabel kualitas 

produk memberikan pengaruh kuat pada keputusan responden dari semua 

kalangan masyarakat memperhatikan kualitas atas produk yang ditawarkan 
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pihak masker sensi. Oleh karenanya perusahaan perlu terus 

mempertahankan kepercayaan konsumen atas kualitas dari produknya. 

b. Dalam variabel persepsi harga didapatkan nilai probabilitas variabel 

persepsi harga sejumlah 0,001 variabel persepsi harga memberi pengaruh 

kuat pada keputusan pembelian masker sensi berdasar hasil penelitian ini 

bisa dilihat bahwa  responden dari semua kalangan masyarakat 

memperhatikan persepsi atas harga yang ditawarkan oleh pihak masker 

sensi. Oleh karenanya, perusahaan haruslah selalu memperkuat maupun 

menjaga persepsi yang positif atas  harga masker sensi dimata konsumen,  

c. Dalam variabel citra merek didapatkan nilai probabilitas citra merek 

sejumlah 0,001 variabel citra merek memberi pengaruh kuat pada 

keputusan pembelian masker sensi. Penjelasaan ini menyimpulkan bahwa 

masyarakat Kota Kabanjahe memilih dan membeli masker sensi dengan 

memperhatikan citra mereknya yang di tawarkan oleh pihak masker sensi. 

Maka dari itu, perusahaan harus senantiasa menjaga dan meningkatkan 

kualitas produknya. 

d. Dalam variabel online customer review diperoleh nilai probabilitas 

variabel online customer review sejumlah 0,001 variabel online customer 

review ini memberi pengaruh besar pada keputusan pembelian masker 

sensi. Penjelasaan ini menyimpulkan bahwa masyarakat Kota Kabanjahe 

memilih dan membeli produk masker sensi dengan memperhatikan 

informasi terkait produk masker sensi dengan online customer review 

melalui marketplace shopee. Dengan demikian sebaiknya perusahaan 

masker Sensi  lebih memperhatikan kualitas produk, harga dan citra merk 
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untuk mendapatkan online customer review yang positif .  

 

b. Bagi Pengembang Keilmuan 

       Berikut ini rekomendasi peneliti untuk peneliti berikutnya supaya 

penelitian lebih baik daripada penelitian sebelumnya: pertanyaan yang 

diberikan untuk pelanggan bukan hanya berbentuk pertanyaan tertutup, 

namun bisa pula diberikan pertanyaan yang terbuka, yang bisa diajukan 

menggunakan metode interview dan dijadikan masukkan untuk 

menganalisa responden. Maka hasil metode wawancara yang dilaksanakan  

terhadap responden mendapatkan hasil yang lebih baik. Penelitian 

berikutnya supaya menambahkan area penelitian dibandingkan peneliti ini 

sehingga hasil penelitian akan lebih komprehensif.
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