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ABSTRACT 
This study examines the effect of testimonials on shopping decisions among Shopee app 

users in Mataram City. Utilizing a mixed-methods approach, the research integrates both 

quantitative and qualitative elements to enhance the understanding of the investigated 

issues. Quantitative methods involve performing t-tests and f-tests on a sample of 140 

Shopee users in Mataram City. The results reveal that both testimonials concerning 

product quality and those regarding service quality are significant determinants of 

purchasing decisions. Specifically, testimonials related to product quality significantly 

influence purchasing decisions, as evidenced by a t-test value of 4.279, which exceeds 

the t-table value of 1.65589, thereby supporting H1. Similarly, testimonials regarding 

service quality also impact purchasing decisions, with a t-test value of 6.823 surpassing 

the t-table value of 1.65589, thus supporting H2. The f-test further confirms that 

testimonials about both product quality and service quality collectively affect purchasing 

decisions, with the significance value of 0.000 being less than the p-value of 0.05, 

thereby validating H3. Therefore, explanatory analysis underscores that testimonials can 

influence purchasing decisions due to the paramount importance of product quality 

assessments and service quality evaluations.  
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PENDAHULUAN 

Setiap pemilik usaha pasti menginginkan pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan 

untuk mencapai target keuntungan. Namun, mengembangkan bisnis merupakan proses 

yang rumit, sehingga diperlukan strategi yang tepat. Testimoni adalah salah satu strategi 

yang sangat efektif untuk mengembangkan bisnis. Karakteristik unik dari testimoni perlu 

dipertimbangkan untuk menggambarkan dampaknya terhadap keputusan pembelian 

pelanggan. Meskipun demikian, pemanfaatan strategi testimoni di kalangan pengusaha 

masih belum optimal. Dengan menggunakan ulasan testimonial, sebuah bisnis dapat 

memanfaatkan ini sebagai strategi untuk menunjukkan keunggulan bisnisnya (Shin et 

al., 2023). Ini disebabkan oleh kemampuan testimoni dalam menyampaikan informasi 
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yang berguna, terutama terkait dengan produk atau layanan yang ditawarkan oleh suatu 

bisnis. Testimoni terkait dengan kepuasan dan ketidakpuasan konsumen tentang 

pengalaman bertransaksi, termasuk pelayanan dan kualitas produk atau jasa yang 

digunakan (Nuriani & Syaifullah, 2022; Safrizal, 2021). Secara sederhana, testimoni 

merupakan hasil dari pengalaman konsumen yang dapat dimanfaatkan oleh bisnis 

sebagai alat untuk menarik perhatian calon konsumen. Dhaefina et al., (2021) 

menjelaskan bahwa testimoni dapat menarik pelanggan. Ulasan positif dari para 

konsumen terdahulu bisa menjadi strategi marketing yang efektif untuk mengikat calon 

konsumen. Testimoni mampu memberikan bayangan dalam menggunakan sebuah 

produk atau jasa yang bisa digunakan sebagai bahan pertimbangan oleh calon konsumen. 

Rostianto et al., (2019) mengatakan bahwa testimoni dapat memengaruhi keputusan 

seseorang dalam membeli sesuatu.  

Keputusan berbelanja merupakan sebuah proses penyelesaian masalah yang terdiri 

dari menganalisa atau pengenalan kebutuhan dan keinginan, pencarian informasi, 

pemilihan sumber-sumber dan seleksi terhadap alternatif pembelian dengan 

mempertimbangkan jenis produk, bentuk produk, merk kuantitas, penjual dan waktu 

pembayaran (Anggraeni & Soliha, 2020). Keputusan pembelian yang dilakukan oleh 

konsumen dapat dijadikan patokan yang menggambarkan seberapa jauh pemasaran yang 

dilakukan oleh sebuah bisnis. 

E-commerce seperti   shopee merupakan salah satu wadah berbelanja yang 

didalamnya juga mengandung testimoni baik itu dalam bentuk quote dan video. Bentuk 

atau jenis testimoni yang ada dalam aplikasi shopee sejatinya dapat membantu para 

pengusaha yang memiliki lapak di aplikasi ini khususnya untuk meningkatkan kegiatan 

pemasaran. Shopee merupakan aplikasi yang kerap digunakan oleh masyarakat dalam 

berbelanja online. 

 

Gambar 1. Situs E-commerce dengan kunjungan terbanyak di Indonesia 
Sumber : Data Penelitian, 2022 
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Menurut data di atas, pada Agustus 2022 situs Shopee menerima 190,7 juta 

kunjungan dari Indonesia. Dengan jumlah pengunjung dan pengguna yang tinggi, tentu 

testimoni terhadap produk-produk yang ada di aplikasi Shopee juga memiliki review 

yang banyak. Hal ini tentu dapat mendukung tujuan penelitian ini yaitu ingin 

menjelaskan pengaruh testimoni terhadap keputusan berbelanja di Kota Mataram. 

 

LANDASAN TEORI 

Kualitas produk selalu berkaitan dengan desain, daya tahan, harga, jaminan 

(garansi), dan merek (Putri, 2021; Rosmadi & Romdonny, 2018; Wahyudi et al., 2020). 

Jadi, penilian atau review tentang kualitas produk seperti desain, daya tahan, harga, 

jaminan (garansi), dan merek dipercaya dapat menentukan keputusan berbelanja 

seseorang. Di sisi lain, menurut (Maulana, 2016), kualitas pelayanan dapat dilihat dari 

beberapa unsur yaitu bukti fisik, empati, daya tanggap, kehandalan, dan jaminan. 

Dengan kata lain, adanya penilaian tentang kualitas pelayanan seperti bukti fisik, empati, 

daya tanggap, kehandalan, dan jaminan juga dapat mempengaruhi keputusan berbelanja. 

Keputusan berbelanja adalah hasil dari proses di mana konsumen memilih antara dua 

opsi atau lebih berdasarkan pengetahuan mereka, yang dipengaruhi oleh sejumlah faktor 

termasuk kualitas produk dan layanan, serta beberapa faktor lainnya. Saputra et al., 

(2019) dalam penelitiannya menemukan bahwa kepercayaan, kualitas informasi, minat 

beli, dan gaya hidup merupakan faktor yang turut andil dalam menentukan keputusan 

berbelanja seseorang. 

Urgensi dalam mengangkat tema ini dapat dilihat dari beberapa penelitian 

terdahulu. Satrio & Pudjoprastyono, (2022) menemukan bahwa testimoni berpengaruh 

signifikan terhadap minat beli. Testimonial sering di gunakan untuk menarik minat dari 

konsumen (Simatupang & Utomo, 2019). Selain itu, terdapat penjelasan dari Rohadian 

& Amir, (2019) yang mengatakan bahwa testimoni dapat menjadi sangat penting dan 

berharga karena bisa meningkatkan kepercayaan calon konsumen atas kualitas produk. 

Sejalan dengan itu, Utari, (2022) menjelaskan testimoni dianggap cukup penting untuk 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap produk yang ditawarkan. Di sisi lain, 

Samosir, (2021) menemukan bahwa variabel testimoni tidak berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian konsumen. Penjelasan dari penelitian terdahulu di atas 

menunjukkan bahwa masih terdapat research gap yang perlu dipenuhi dan dijelaskan 
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lebih lanjut khususnya tentang pengaruh testimoni terhadap keputusan berbelanja. 

Pengaruh Testimoni tentang Kualitas Produk Terhadap Keputusan Berbelanja 

Hipotesis ini didukung oleh penelitian dari Tismia, (2022) yang mengatakan 

testimoni atau penilaian terdahulu tentang produk dapat menentukan tingkat 

kepercayaan terhadap sebuah produk atau brand trust. Kepercayaan terhadap produk 

yang tinggi memiliki peran dalam membentuk keputusan berbelanja seseorang sehingga 

meningkatkan kemungkinan orang tersebut untuk membeli sebuah produk. Unsur- unsur 

kualitas produk meliputi desain, daya tahan, harga, jaminan (garansi), dan merek (Putri, 

2021; Rosmadi & Romdonny, 2018; Wahyudi et al., 2020).  

Pengaruh Testimoni tentang Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Berbelanja 

Anwar & Wardani, (2021) mengatakan bahwa pelayanan yang berkualitas juga 

berperan penting dalam membentuk niat beli ulang. Hal ini mendukung hipotesis kedua 

yang di mana memang testimoni tentang pelayanan yang dimiliki oleh seorang penjual 

juga memiliki peran krusial dalam mempengaruhi keputusan berbelanja seseorang. 

Menurut Maulana, (2016), kualitas pelayanan dapat dilihat dari beberapa unsur yaitu 

bukti fisik (tangibles), empati (emphaty), daya tanggap (responsiveness), kehandalan 

(reliability), jaminan (assurance).  

Testimoni tentang Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Berpengaruh 

Simultan terhadap Keputusan Berbelanja 

Hipotesis ini didukung oleh penjelasan dari Linardi, (2019) yang mengatakan 

bahwa testimoni tentang toko, baik pelayanan dan kualitas produk dapat meyakinkan 

pembeli. Oleh karena itu, perlu adanya penelusuran lebih lanjut terkait testimoni dari 

segi pelayanan dan produk yang dapat mempengaruhi secara bersama- sama terhadap 

keputusan berbelanja. Terdapat beberapa faktor yang menentukan keputusan berbelanja 

konsumen yaitu: kualitas produk, kualitas pelayanan, kepercayaan, kualitas informasi, 

minat beli, dan gaya hidup (Linardi, 2019; Saputra et al., 2019).  

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan studi mix methods dengan pendekatan explanatory. Mix 

method research  mengkombinasikan antara metode kuantitatif dan kualitatif yang akan 

menghasilkan pemahaman yang lebih baik terhadap masalah. Mix method dapat 

menjawab segala bentuk pertanyaan sehingga mampu menghasilkan penelitian dengan 
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pemahaman yang mendalam (Dawadi et al., 2021). Hal ini merupakan alasan dalam 

menerapkan mix method karena pembahasan mengenai testimoni baik dari sudut 

pandang kualitas produk dan kualitas pelayanan merupakan sebuah konsep baru yang 

sedang dibangun dalam penelitian ini dan hendak diuji untuk melihat kaitannya dengan 

keputusan berbelanja. Pembahasan mengenai kualitas produk dan kualitas pelayanan 

sejatinya telah kerap dilakukan oleh penelitian sebelumnya, namun testimoni tentang 

kualias produk dan testimoni kualitas pelayanan di sebuah e-commerce merupakan 

konsep yang belum berkembang dengan pesat. Selanjutnya, pendekatan explanatory 

juga digunakan yang di mana pendekatan ini memiliki tujuan utama untuk memahami 

mekanisme kausal yang mendasarinya, yang kemudian dapat digunakan untuk 

mengembangkan intervensi yang ada (Hamaker et al., 2021).  

Studi ini dilakukan terhadap pengguna aplikasi Shopee di Kota Mataram untuk 

mendapatkan penjelasan tentang bagaimana pengaruh testimoni khususnya pengaruh 

testimoni tentang produk dan pelayanan terhadap keputusan berbelanja. Dalam 

pendekatan kualitatif, penelitian ini menggunakan teknik wawancara yang dilakukan 

kepada 5 informan atau pengguna aplikasi Shopee. Pemilihan 5 sampel dalam pendekatan 

kualitatif ini didasari oleh penelitian dari Kumar et al., (2022) yang mengutip bahwa 

beberapa ahli dalam penelitian kualitatif menghindari topik 'berapa banyak' wawancara 

yang 'cukup', banyak artikel, bab, dan buku merekomendasikan panduan dan 

menyarankan bahwa antara 5 hingga 50 peserta sudah cukup. Selanjutnya, 5 sampel 

yang dipilih sebagai informan wawancara ini menggunakan purposive sampling yang di 

mana sample harus memenuhi kriteria khusus yaitu informan yang merupakan pengguna 

Shopee dengan pengalaman yang tinggi atau memiliki status pengguna sebagai member 

gold dan platinum pada aplikasi Shopee. Informan yang berpengalaman dipercaya dapat 

menyajikan data yang valid dan dapat dipercaya. Kegiatan analisis data kualitatif 

dilakukan hingga data jenuh atau konsisten (Mulawarman et al., 2020). Dengan 

informan yang berasal dari pengguna aplikasi shopee yang berpengalaman, maka data 

yang didapatkan tidak hanya valid namun dipercaya akan konsisten. Di sisi lain, 

pendekatan kuantitatif juga digunakan pada penelitian ini yaitu dengan menerapkan uji 

t dan uji f guna mengetahui pengaruh antar variabel. Teknik pengambilan sampel yang 

diterapkan pada pendekatan kuantitatif adalah random sampling. Jumlah sampel yang 

diambil pada pendekatan kuantitatif sebanyak 140 responden. Istilah "populasi"; 
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mengacu pada seluruh kelompok orang, peristiwa, atau tempat menarik yang sedang 

dipelajari peneliti (Sekaran & Bougie, 2010). Namun, pertimbangan sample yang lebih 

baik adalah dengan menggunakan ukuran sampel minimal 30 dan paling banyak 500 

(Salkind, 2012). 

Pada dasarnya kedua metode baik itu kualitatif dan kuantitatif ini dapat saling 

membantu dalam memenuhi tujuan penelitian dan menguji hipotesis. Seluruh data yang 

diperoleh baik itu dari pendekatan kaulitatif maupun pendekatan kuantitatif akan 

dianalisis dengan proses interpretasi berdasarkan teori yang ada. Selain itu, studi 

kepustakaan juga diterapkan untuk melengkapi data dari pendekatan kualitatif dan 

kuantitatif. Literatur serupa diperlukan dari studi kepustakaan untuk mendukung proses 

interpretasi data.  

 

HASIL PENELITIAN 

Hasil wawancara yang dilakukan terhadap 5 informan yang juga merupakan 

pengguna aplikasi Shopee dapat diuraikan sebagai berikut: Sebagian besar informan 

berpendapat bahwa testimoni berupa ulasan dari pembeli atau konsumen sebelumnya 

yang sangat penting untuk membentuk keputusan berbelanja. Testimoni terhadap 

produk yang ada di aplikasi shopee dianggap sangat penting agar dapat menarik niat 

dalam membeli sebuah  produk. 

“bagi saya review dari pembeli sebelumnya itu sangat penting, khususnya 

ketika saya akan membeli sebuah barang di shopee” (Informan 2) 

Testimoni membantu seseorang atau calon pembeli dalam menyeleksi dan 

menentukan keputusan berbelanjanya. Testimoni yang banyak dari pembeli sebelumnya 

dapat dijadikan wadah untuk melakukan seleksi terhadap barang dan toko. Kegiatan 

seleksi ini terkait dengan proses penilaian tehadap kualitas produk dan kualitas layanan 

seorang penjual di Shopee. Seperti yang dijelaskan oleh beberapa informan berikut: 

“saya termasuk orang yang selektif dalam berbelanja di shopee. Saya perlu 

melihat kualitas produk dan pelayanan yang disediakan oleh penjual terlebih 

dahulu. Jadi, testimoni sangat penting bagi saya” (Informan 4) 

“terkait testimoni, saya selalu melihat ulasan tentang kondisi barang dan 

pelayanan yang diberikan oleh penjual” (Informan 3) 

Melalui testimoni, kualitas produk dan kualitas layanan menjadi dua unsur utama 
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yang dinilai dalam sebuah bisnis. Dengan menciptakan produk yang berkualitas, 

perusahaan akan mendapatkan predikat yang bagus di mata pelanggan. Kualitas produk 

adalah suatu faktor penting yang mempengaruhi keputusan setiap pelanggan dalam 

membeli sebuah produk. Semakin baik kualitas produk tersebut, maka akan semakin 

meningkat minat konsumen yang ingin membeli produk tersebut. Di sisi yang sama, 

kualitas pelayanan yang baik ini mampu menarik para konsumen baru untuk kemudian 

ikut serta melakukan transaksi akan produk maupun jasa yang ditawarkan karena usaha 

bisnis tersebut telah dikenal memiliki citra yang baik.  

Beberapa informan mengatakan bahwa testimoni terkait kualitas produk kerap 

mempengaruhi keputusan berbelanja. Kualitas produk yang menjadi fokus informan 

adalah daya tahan sebuah produk. 

“testimoni seperti komentar terhadap produk itu penting bagi saya. Kita 

berbelanja di shopee kan tidak bisa melihat barang secara langsung jadi saya 

selalu mengandalkan testimoni orang orang. Jadi saya sering lihat kondisi barang 

atau daya tahan barang yang akan saya beli.. untuk layanan, saya tidak terlalu 

memperhatikan, tapi kesopanan penjual juga penting” (Informan 1) 

“saya rasa tetimoni itu sangat penting. saya sering tidak jadi membeli produk jika 

ada review atau testimoni yang buruk dari produk itu. Misalnya jika produk yang 

akan saya beli tidak tahan lama saya akan batal membeli produk itu.. dari saya 

sendiri saya lebih mengutamakan kualitas produk daripada pelayanan dari 

tokonya” (Informan 5) 

Daya tahan produk adalah karakteristik yang erat kaitannya dengan berapa lama 

tingkat ketahanan produk tersebut. Dari informan di atas dapat digambarkan bahwa 

kualitas produk dalam bentuk daya tahan produk menjadi unsur utama yang ditinjau oleh 

calon pembeli. Dari data wawancara juga ditemukan bahwa testimoni tentang kualitas 

produk lebih diutamakan oleh pengguna Shopee dibandingkan dengan testimoni dari segi 

kualitas pelayanan. Dengan kata lain, testimoni kualitas produk lebih memiliki peran 

aktif dalam membentuk keputusan berbelanja. Temuan ini belum dapat 

menjustifikasikan bahwa penilaian atau testimoni pada kualitas pelayanan tidak 

memiliki pengaruh terhadap keputusan berbelanja. Walaupun, terdapat sebuah 

penelitian dari Cahya et al., (2021) yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Di sisi lain, penelitian dari 

Adabi, (2020), Iskandar & Nasution, (2019), dan Budiono, (2020) menemukan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Temuan di 

atas menggambarkan terdapat dua temuan penelitian terdahulu yang saling 
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berseberangan sehingga memposisikan temuan penelitian ini belum mampu dijadikan 

sebuah kesimpulan. Oleh karena itu, hasil wawancara di atas perlu ditindaklanjuti dari 

prosedur kuantitatif. 

Dalam prosedur kuantitatif, penelitian ini menerapkan uji t dan uji f untuk melihat 

pengaruh antara variable. Sebelum melakukan uji t dan f diperlukan uji normalitas untuk 

mengecek apakah data penelitian berasal dari populasi yang sebarannya normal. 

Normalitas tes dilakukan dengan One-Sample Kolmogorov- Smirnov test yang 

digambarkan sebagai berikut: 

Tabel 1. Uji Normalitas  
 Unstandardized Residual 

N 

 

Normal Parametersa,b 

Most Extreme Differences 

Kolmogorov-Smirnov Z 

Asymp. Sig. (2-tailed) 

 

 

Mean 

Std. Deviation Absolute 

Positive Negative 

140 

.0000000 

2.13712153 

.094 

.085 

-.094 

1.109 

.171 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa besarnya nilai Asymp. Sig (2-

tailed) berada di atas 0.05 yaitu 0.171 sehingga data penelitian telah berdistribusi normal. 

Oleh karena itu, uji t dan f dapat dilakukan yang di mana hasilnya dapat dilihat dari tabel 

di bawah ini: 

Tabel 2. Uji t 
Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

 (Constant) .906 2.136  .424 .672   

1 Testimoni 

tentang 

kualitas 

produk 

(x1) 

 

.421 .098 .302 4.279 .000 .794 1.259 

 Testimoni 

tentang 

kualitas 

pelayanan 

(x2) 

.717 .105 .483 6.832 .000 .794 1.259 

Sumber: Hasil Penelitian, 2023 

Interpretasi data dari tabel 2 di atas menggunakan pedoman dari (Field, 2017). 

Hasil menunjukkan bahwa baik itu testimoni tentang kualitas  produk dan testimoni 
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tentang kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam menciptakan keputusan 

berbelanja. Testimoni tentang kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan berbelanja 

dan H1 diterima, hasil ini dibuktikan dari perolehan nilai thitung sebesar 4.279 yang lebih 

besar dari nilai ttabel sebesar 1.65589. Selanjutnya, testimoni tentang kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap keputusan berbelanja dan H2 diterima, hasil ini dibuktikan dari 

perolehan nilai thitung sebesar 6.823 yang lebih besar dari nilai ttabel sebesar 1.65589. Dari 

interpretasi di atas, baik itu testimoni tentang kualitas produk dan kualitas pelayanan di 

aplikasi Shopee masing-masing memiliki pengaruh terhadap keputusan berbelanja. 

Saragi (2022) mengatakan bahwa testimoni timbul atas kualitas produk dan layanan. 

Sehingga, temuan pada penelitian ini memiliki hubungan dengan beberapa penelitian 

terdahulu yang membahas tentang pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan berbelanja. Paramita et al., (2022) menemukan bahwa kualitas 

produk kerap memiliki pengaruh terhadap keputusan berbelanja. Selanjutnya, penelitian 

dari Wibawa, (2020) juga menemukan bahwa kualitas pelayanan telah memiliki pengaruh 

pada keputusa berbelanja. Dengan kualitas produk dan pelayanan yang baik maka akan 

memperkuat minat beli konsumen pada sebuah produk. Dengan kata lain, ketika calon 

konsumen melihat penilaian tentang kualitas produk atau kualitas pelyanan yang baik di 

Shopee maka akan mempengaruhi keputusan berbelanja dari calon konsumen. 

Selanjutnya, untuk membuktikan hipotesis 3, penelitian ini menggunakan uji f yang 

diuraikan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 3. Uji f 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 Regression 533.833 2 266.916 57.600 .000b 
1 Residual 634.853 137 4.634 

 Total 1168.686 139  

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 

Berdasarkan tabel 3 di atas, interpretasi juga dilakukan berdasarkan (Field, 2017). 

Dalam pelaksanaan uji f, menjelaskan bahwa testimoni tentang kualitas produk dan 

testimoni tentang kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap keputusan 

berbelanja dan H3 diterima. Hasil ini dibuktikan dari nilai signifikansi sebesar 0.000 

yang lebih kecil dari nilai p-value sebesar 0.05. Temuan ini memiliki relevansi dengan 

penelitian dari Manoy et al., (2021) yang menemukan bahwa kualitas produk dan kualitas 

pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Uzir et 

al., (2021) menjelaskan bahwa penjual di sebuah e-commerce dapat mengintegrasikan 
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kecepatan, respons, kenyamanan, kualitas, kepedulian, dan pengalaman yang lancar 

untuk menghasilkan kepuasan bagi pelanggan online. Tingkat kualitas produk dan 

layanan yang diberikan kepada pelanggan juga dapat menciptakan kepuasan pelanggan. 

Oleh karena itu, testimoni atau penilaian pada kualitas produk dan pelayanan bukan 

hanya dapat mempengaruhi keputusan berbelanja namun diduga  juga dapat membentuk 

kepuasan pelanggan e-commerce. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa baik itu testimoni tentang kualitas produk dan 

testimoni tentang kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang ditinjau oleh calon 

pembeli guna menciptakan keputusan berbelanja. Selain itu, seluruh hipotesis di penelitian 

ini juga diterima dan telah dijelaskan lebih lanjut dengan pendekatan kuantitatif. Sehingga, 

dapat dikatakan bahwa testimoni memiliki pengaruh yang positif terhadap keputusan 

berbelanja. Testimoni dapat mempengaruhi keputusan berbelanja seseorang dikarenakan 

adanya kognisi atau kegiatan pemerolehan pengetahuan seseorang yang dipadukan dengan 

unsur emosionalnya sehingga dapat menciptakan sebuah keputusan untuk berbelanja. 
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