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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berlandaskan perolehan penelitian dan pembahasan yang telah 

dilakukan oleh penulis mengenai “pengaruh kualitas pelayanan, online 

customer review, promo gratis ongkir terhadap keputusan pembelian 

produk Grace and Glow (studi kasus pada Grace and Glow Official 

Shop Di Shopee), maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:  

1. Hal ini dapat dibuktikan dengan hasil uji t yang secara parsial 

memenuhi syarat pengujian, dengan diperoleh t-hitung sebesar 

2,774 dengan signifikansi 0,007 sehingga dapat ditarik kesimpulan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian dikarenakan signifikan lebih kecil dari 0,05 dan t-

hitung>t tabel sehingga H𝑎 diterima HO ditolak. 

2. Hal ini dapat dibuktikan dengan hasil uji t yang secara parsial 

memenuhi syarat pengujian, diperoleh t-hitung sebesar 3,563 

dengan signifikansi 0,001 sehingga dapat ditarik kesimpulan 

bahwa online customer review berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian, dikarenakan signifikan lebih kecil dari 0,05 

dan t-hitung>t tabel sehingga H𝑎 diterima HO ditolak. 

3. Hal ini dapat dibuktikan dengan hasil uji t yang secara parsial 

memenuhi syarat pengujian, sehingga diperoleh t-hitung sebesar 



 

 
  

5,610 dengan signifikansi 0,000 sehingga ditarik kesimpulan 

bahwa 

promo gratis ongkir berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian, karena signifikan lebih kecil dari 0,05 dan t-hitung> t 

tabel sehingga H𝑎 diterima HO ditolak. 

4. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah 

dilaksanakan dapat disimpulkan:  

H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada Grace and Glow melalui aplikasi Shopee 

H2: Online Customer Review berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada Grace and Glow melalui aplikasi 

Shopee 

H3: Promo Gratis Ongkir berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelaian pada Grace and Glow melalui aplikasi 

Shopee 

H4: Kualitas Pelayanan, Online Customer Review, Promo Gratis 

Ongkir secara bersama-sama berpengaruh terhadap Keputusan 

Pembelian Grace and Glow pada Marketplace Shopee 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan pada penelitian ini, menunjukkan bahwa 

Kualitas Pelayanan, online customer review, promo gratis ongkir 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial dan simultan 
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terhadap keputusan pembelian. Adapun saran dari penulis, seperti 

dibawah ini: 

1. Bagi Perusahaan 

Grace and Glow diharapkan bisa meningkatkan bagian kualitas 

pelayanan, online customer dan promo gratis ongkir dalam 

rangka mendukung keputusan pembelian konsumen. Dengan 

adanya peningkatan kualitas pelayanan, konsumen menjadi 

nyaman dan bahkan akan melakukan pembelian ulang, lalu 

bagian online customer review, bisa ditingkatkan pada fitur 

maupun feedback yang diberikan perusahaan kepada 

konsumen. Dan yang terakhir bagian yang tak kalah penting, 

yang selalu diminati oleh konsumen yaitu promo gratis ongkir, 

bisa ditingkatkan dengan memperbanyak promo ini dan 

mempermudah persyaratannya. Agar Grace and Glow lebih 

maju dan berkembang. + tambahan produk 

2. Bagi Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu Universitas 

dalam menambah ilmu pengetahuan serta pengalaman 

mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan, Online Customer 

Review, Promo Gratis Ongkir Terhadap Keputusan Pembelian  

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambah 

jumlah variabel independent seperti menambah variabel 
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citra merek, kualitas pelayanan, kualitas produk, harga. 

Dengan harapan hasil penelitian selanjutnya dapat lebih 

baik. 

b. Dapat menambahkan selain industry body care ke industry 

lainnya 
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LAMPIRAN KUESIONER PENELITIAN 

KUESIONER PENELITIAN 

Kepada Responden 

Terhormat, 

Izinkan saya memperkenalkan diri. Saya Wilda Silvany, mahasiswi program studi 

Ilmu Administrasi Niaga konsentrasi Pemasaran Universitas Buddhi Dharma. 

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir berbentuk skripsi di Universitas Buddhi 

Dharma yang berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Online Customer 

Review, dan Promo Gratis Ongkir Terhadap Keputusan Pembelian Produk Grace 

and Glow Di Shopee" saya selaku penulis mengharapkan ketersediaan Saudara/i 

untuk mengisi kuesioner ini secara menyeluruh dengan tepat dan sebenar-

benarnya. Atas waktu dan perhatian Saudara/i saya ucapkan terima kasih. 

I. Petunjuk Pengisian 

Diharapkan pada saat mengisi kuesioner ini, para responden dapat mengisi 

jawaban dengan sejujur-jujurnya berdasarkan pendapat anda. Berikan tanda 

dengan meng-klik pada point yang sesuai dengan pilihan anda. Berikan 

keterangan pengisian 

1. = Sangat Tidak Setuju 

2. = Tidak Setuju 

3. = Cukup 

4. = Setuju 

5. = Sangat Setuju 



 

 

II. Identitas Responden 

 Nama Lengkap :  

 Jenis Kelamin  : Perempuan () Laki-laki () 

 Usia   :  () < 15  () 26-35 

     () 15-25 () 36-45 

 Pekerjaan  :  () Pelajar () Karyawan 

  () Mahasiswa () Wiraswasta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Kualitas Pelayanan (X1) 

No Pernyataan 

Pilihan Jawaban 

SS 

(5) 

S 

(4) 

C 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

1 Produk yang saya terima lengkap dan 

aman 

 

     

2 Konsumen nyaman dalam 

berkomunikasi dengan pihak grace and 

glow 

 

     

3 Informasi yang disampaikan oleh 

pihak Grace and Glow mengenai 

produk, sangat akurat 

 

     

4 Pihak Grace and Glow sangat tepat 

dalam menangani masalah yang 

dialami oleh konsumen 

 

     

5 Pihak Grace and Glow selalu avalaible 

dan fast respon dalam membantu 

pelanggan 

     



 

 

 

6 Pihak Grace and Glow melayani 

dengan sikap ramah dan sopan 

 

     

7 Layanan yang disediakan sangat 

mudah diakses 

 

     

8 Grace and Glow memiliki reputasi dan 

kredibilitas yang baik 

 

     

9 Pihak Grace and Glow sangat 

memahami yang menjadi kebutuhan 

dan keinginan konsumen 

 

     

10 Pihak grace and glow siap sedia 

mendengarkan keluhan konsumen 

 

     

 

 

 

 

 



 

 

No 

Responden 

Kualitas Pelayanan X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total 

1 2 3 4 5 4 3 1 5 2 2 31 

2 3 1 2 2 3 4 5 4 3 3 30 

3 4 4 3 5 4 4 2 1 2 4 33 

4 3 5 4 3 4 3 5 2 1 2 32 

5 4 3 4 5 4 2 1 4 3 2 32 

6 3 4 4 1 2 3 5 3 4 4 33 

7 4 5 5 4 3 4 2 1 4 4 36 

8 4 3 5 2 4 3 5 2 3 2 33 

9 4 3 3 3 4 5 4 4 2 4 36 

10 4 5 3 2 1 5 5 5 5 5 40 

11 5 3 2 3 4 5 4 2 4 3 35 

12 4 3 4 3 3 4 3 5 3 3 35 

13 3 4 3 4 3 3 4 4 5 4 37 

14 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

15 4 5 4 5 5 3 4 4 2 5 41 

16 2 3 4 5 3 4 3 5 3 4 36 

17 4 4 1 2 3 4 5 3 4 4 34 

18 4 5 3 4 4 3 4 4 2 5 38 

19 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 37 

20 5 5 4 4 3 2 3 2 2 3 33 



 

 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

22 2 4 3 2 4 4 3 4 3 3 32 

23 3 3 3 2 1 3 5 4 4 4 32 

24 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 32 

25 2 3 4 3 1 4 5 1 3 1 27 

26 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 38 

27 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 35 

28 4 4 1 2 3 5 4 4 2 4 33 

29 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 45 

30 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 30 

31 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 36 

32 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 47 

33 5 4 4 3 4 3 4 5 2 2 36 

34 5 4 4 3 4 4 3 4 2 3 36 

35 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

36 3 2 4 3 4 5 4 5 3 4 37 

37 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 42 

38 3 4 3 4 5 4 5 5 4 4 41 

39 1 3 2 2 2 3 2 1 2 3 21 

40 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 47 

41 1 1 5 3 3 3 3 4 5 1 29 

42 1 2 2 3 4 2 1 1 2 1 19 



 

 

43 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 25 

44 3 3 2 2 3 3 4 3 1 3 27 

45 3 3 2 3 2 2 3 3 2 4 27 

46 4 3 3 3 4 3 2 4 4 5 35 

47 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 32 

48 4 5 5 3 3 1 3 3 3 3 33 

49 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 40 

50 5 1 2 3 5 4 4 4 4 4 36 

51 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 35 

52 4 5 5 3 4 3 5 4 5 5 43 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

54 5 5 4 4 5 4 4 5 2 4 42 

55 4 5 5 4 3 3 3 4 4 4 39 

56 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 47 

57 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 35 

58 2 1 3 5 1 4 3 2 5 2 28 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 38 

60 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 44 

61 3 2 1 3 4 3 3 4 3 3 29 

62 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 36 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 47 

64 4 4 2 3 1 4 4 4 4 3 33 



 

 

65 3 4 4 3 2 5 4 5 4 3 37 

66 4 5 5 4 4 5 5 5 3 5 45 

67 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 41 

68 3 3 5 4 4 3 3 3 4 3 35 

69 3 3 4 5 5 4 5 5 4 3 41 

70 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 37 

71 5 4 3 3 3 1 2 3 3 3 30 

72 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 43 

73 4 2 5 4 2 4 4 5 1 1 32 

74 5 4 5 4 5 3 4 4 2 3 39 

75 3 4 3 4 5 5 3 4 5 4 40 

76 4 4 4 3 4 3 4 3 2 4 35 

77 4 3 5 2 4 1 3 3 5 1 31 

78 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 46 

79 4 4 4 5 4 5 3 4 4 3 40 

80 4 5 3 2 1 5 5 5 4 4 38 

81 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 42 

82 4 5 3 2 1 4 4 4 2 4 33 

83 5 1 2 3 4 4 5 4 5 5 38 

84 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 39 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

86 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 32 



 

 

87 5 4 2 1 3 3 3 3 3 3 30 

88 3 3 1 3 2 1 3 5 2 3 26 

89 4 1 2 3 5 3 4 4 3 4 33 

90 4 4 3 3 4 5 5 4 3 4 39 

91 5 3 4 2 1 5 5 5 5 5 40 

92 4 1 2 3 5 4 4 4 4 4 35 

93 5 4 3 2 1 5 5 5 5 5 40 

94 2 5 5 4 4 1 3 5 1 1 31 

95 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 46 

96 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 34 

97 5 1 2 3 5 4 5 4 4 4 37 

98 5 3 2 1 5 4 4 5 2 3 34 

99 2 4 4 4 5 2 4 4 2 4 35 

100 4 4 1 2 3 3 4 4 3 3 31 

 

No 

Responden 

Online Customer Review X2 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total 

1 2 3 4 5 4 3 1 5 2 2 31 

2 3 1 2 2 3 4 5 4 3 3 30 

3 4 4 3 5 4 4 2 1 2 4 33 

4 3 5 4 3 4 3 5 2 1 2 32 

5 4 3 4 5 4 2 1 4 3 2 32 

 



 

 

X1.10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 7 7.0 7.0 7.0 

2 5 5.0 5.0 12.0 

3 34 34.0 34.0 46.0 

4 38 38.0 38.0 84.0 

5 16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 2.0 2.0 2.0 

2 4 4.0 4.0 6.0 

3 9 9.0 9.0 15.0 

4 53 53.0 53.0 68.0 

5 32 32.0 32.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 2.0 2.0 2.0 

2 2 2.0 2.0 4.0 

3 

 

17 17.0 17.0 21.0 

4 56 56.0 56.0 77.0 

5 23 23.0 23.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN DATA SPSS UJI RELIABILIY  

Kualitas Pelayanan (X1) 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

.893 .898 10 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1.1 33.74 36.114 .649 .562 .881 

X1.2 33.54 37.261 .663 .617 .881 

X1.3 33.56 37.522 .567 .537 .886 

X1.4 33.68 36.886 .711 .536 .878 

X1.5 33.56 36.249 .749 .618 .875 

X1.6 33.87 35.549 .656 .543 .881 

X1.7 33.69 35.529 .780 .642 .872 

X1.8 33.61 36.624 .697 .592 .878 

X1.9 34.18 39.422 .303 .265 .907 

X1.10 33.98 35.212 .673 .623 .879 



 

 

 

LAMPIRAN DATA SPSS UJI MULTIKOLINEARITAS 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kualitas_Pelayanan .512 1.955 

OnlineCustomerRevie

w 

.394 2.540 

PromoGratisOngkir .493 2.030 

a. Dependent Variable: KeputusanPembelian 

LAMPIRAN DATA SPSS UJI NORMALITAS  

 
 



 

 

LAMPIRAN DATA SPSS UJI HETEROSKEDASTITSAS  

 
 

LAMPIRAN DATA SPSS UJI KORELASI BERGANDA 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Kualitas_Pelayanan 36.11 5.872 100 

OnlineCustomerReview 40.71 6.347 100 

PromoGratisOngkir 41.38 6.515 100 

KeputusanPembelian 39.9300 6.11878 100 

 

Correlations 

 

Kualitas_Pelaya

nan 

OnlineCustomer

Review 

PromoGratisOng

kir 

KeputusanPemb

elian 

Kualitas_Pelayanan Pearson Correlation 1 .685** .579** .675** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

OnlineCustomerReview Pearson Correlation .685** 1 .699** .759** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

PromoGratisOngkir Pearson Correlation .579** .699** 1 .774** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 



 

 

KeputusanPembelian Pearson Correlation .675** .759** .774** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

LAMPIRAN UJI KOEFISIEN DETERMINASI 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .846a .715 .706 3.31786 

a. Predictors: (Constant), PromoGratisOngkir, Kualitas_Pelayanan, 

OnlineCustomerReview 

b. Dependent Variable: KeputusanPembelian 

 

LAMPIRAN DATA SPSS UJI T  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.900 2.422  1.198 .234 

Kualitas_Pelayanan .220 .079 .211 2.774 .007 

OnlineCustomerReview .298 .084 .309 3.563 .001 

PromoGratisOngkir .409 .073 .436 5.610 .000 

a. Dependent Variable: KeputusanPembelian 

 

LAMPIRAN DATA SPSS UJI F  

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2649.726 3 883.242 80.235 .000b 

Residual 1056.784 96 11.008   

Total 3706.510 99    

a. Dependent Variable: KeputusanPembelian 

b. Predictors: (Constant), PromoGratisOngkir, Kualitas_Pelayanan, OnlineCustomerReview 

 


