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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pengaruh 

Kualitas Pelayanan (X1), Kualitas Produk  (X2), Harga (X3) terhadap Keputusan 

Pembelian (Y) pelanggan di Tokopedia. Dilaksanakan penelitian dengan metode 

kuantitatif. Populasi Dalam penelitian ini adalah masyarakat yang sudah pernah 

membeli produk di Tokopedia dan sampelnya adalah sebanyak 109 orang yang 

ditetapkan berdasarkan metode simple random sampling dengan ukuran tertentu. 

Dalam penelitiannini dipergunakan uji analisi data yakni regresi sederhana yang 

sebelumnya dilaksanakan terlebih dahulu uji asumsi klasik,uji validitas, dan 

reliabilitas. Dari analisis yang dilakukan diperoleh hasil penelitian bahwa 

Terdapat dampak yang diberikan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga 

baik secara parsial maupun simultan 

 

I. PENDAHULUAN 

Suksesnya setiap perusahan didasari oleh pengelolaan manajemen pemasaran yang tertata 

dengan baik. Pemasaran sangat penting serta paling efektif dalam merepresentasikan produk 

ataupun jasa pada calon pengguna. Marketing ialah proses dalam pengenalan produk ataupun jasa 

sehingga diketahui oleh masyarakat. Tahapan pemasaran berlangsung mulai dari penetapan 

strategi sampai dengan konsumen dapat menikmatinya (Chandra, 2019; Ginny, 2019; Limajatini 

et al., 2019). E-commerce sendiri ialah kegiatan perjualbelian jasa yang dilaksanakan melalui 

jaringan elektronik khususnya internet, E-commerce ini adalah bagian dari bisnis online yang 

mana memiliki cakupan yang cukup luas bukan sekadar perniagaan akan tetapi juga kolaborasi 

mitra bisnis, pelayanan nasabah, lowongan kerja dan lain sebagainya. E-commerce ini 

memberikan gambaran berkenaan dengan proses perjualbelian yang dilaksanakan melalui internet 

(Farunik, 2019)(Chandra, 2019; Farunik, 2019; Limajatini et al., 2019). 

Saat ini kemajuan teknologi telah memberikan perubahan terhadap gaya hidup penggunanya. 

Berdasarkan hasil laporan We Are Social pada tahun 2020, jumlah penggunaan E-commerce 

Indonesia tertinggi di Dunia. We Are Social telah melakukan survei pengguna E-commerce di 

Dunia dan mengumumkan bahwa jumlah pengguna E-commerce di Indonesia sangat tinggi dari 

negara lain dengan persentase sebanyak 88,1%. 
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Gambar 1 Pengguna E-commerce Tertinggi Di Dunia 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: We Are Social, April 2021 

Dengan adanya E-commerce terbentuk seiring perkembangan teknologi digital, tidak 

terpungkiri perkembangan dunia bisnis dan pemasaran di Indonesia sangat maju. Sekarang sudah 

banyak orang yang memanfaatkan teknologi digital untuk berbisnis melalui aplikasi mengingat 

jumlah penggunaan internet bertumbuh pesat dan dapat dijadikan sebuah potensial pasar bagi 

pebisnis (Chandra, 2019, 2019; Limajatini et al., 2019). Sebagian dari pengguna internet 

Indonesia, telah banyak yang melaksanakan jual beli melalui online. Trend dalam belanja online 

ini telah memiliki banyak peminat karena dalam memutuskan untuk melaksanakan pembelian 

serta serumit pembelian offline. Kegiatan belanja Online ini cenderung lebih mudah, fleksibel, 

menghemat biaya, dan berbagai manfaat lainnya.  Proses keputusan untuk melakukan pembelian 

secara online dimulai dengan mencari informasi, melakukan perbandingan dengan alternatif yang 

ada,  serta penetapan keputusan (Ginny, 2019; Komarudin et al., 2019).  Ketika mencari informasi 

konsumen akan berusaha mencari dasar atau referensi secara online dari manapun. Pencarian 

informasi dapat bersumber dari pihak lain yang telah memperoleh manfaat dari produk yang 

dibeli. 

Gambar 2 Top 10 E-commerce di Indonesia Kuartal 3 2021 
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Sumber: iPrice 

Menurut data iPrice, Tokopedia berhasil menduduki peringkat pertama pada kuartal ketiga 

tahun 2021. Tokopedia menjadi website dengan pengunjung paling banyak yakni sebanyak 158 

juta kandungan setiap bulannya. Dari banyaknya E-commerce di Indonesia, Tokopedia 

merupakan salah satu dari sekian banyak pelaku usaha yang memanfaatkan kesempatan ini untuk 

mendaftarkan dan mengaktifkan usahanya ke E-commerce. Dengan demikian  maka begitu besar 

serta menjadi daya tarik tersendiri (Chandra, 2019; Limajatini et al., 2019). Tokopedia merupakan 

salah satu platform yang memberikan penawaran yang cukup lengkap serta memiliki banyak 

variasi. Bukan sekadar menyediakan produk fashion, elektronik, dan lain sebagainya. Akan tetapi 

platform ini juga memberikan layanan pada pembayaran BPJS, PLN dan lain sebagainya. 

Terlebih pada Tokopedia ini menyediakan fitur untuk memesan tiket penerbangan dan juga 

perhotelan hanya dengan satu situs aplikasi (Farunik, 2019; Melatnebar, 2020). 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Pelayanan adalah berbagai bentuk kegiatan yang diberikan satu pihak pada pelanggaran guna agar 

didapatkan kepuasan pada pelanggan.  

Menurut Tjiptono dalam (Atmaja, 2018)(Chandra, 2020; Ginny & Jasumin, 2019) kualitas 

pelayanan yaitu: “Kualitas Pelayanan dapat dimaknai dengan sebuah upaya untuk memenuhi 

kebutuhan serta keinginan dari konsumen dan juga cara penyampaian yang tepat sehingga 

harapan konsumen terimbangi.” 

Menurut  Atmaja (2018) (Farunik, 2019; Winata et al., 2020)kualitas layanan yaitu: “Kualitas 

Pelayanan merupakan sejauh mana sebaik mana tingkat layanan yang diberikan serta dapat 

memenuhi sudut pandang pelanggan.” 

 

 

Kualitas Produk 

Kualitas Dari produk merupakan faktor yang dapat mendorong adanya kepuasan akan 

kebutuhan dari konsumen dari jasa atau produk yang diperlukan. Kualitas produk ialah suatu 

pemahaman berkenaan dengan  nilai jual dari produk.  

Menurut W.J. Stanton dalam buku (Buchari Alma, 2018, 140), produk yaitu:“kumpulan 

atribut baik yang memiliki wujud ataupun tidak memiliki wujud termasuk juga berkaitan dengan 

waktu, harga, image, dan layanan” 

Menurut Kotler dalam buku (Buchari Alma, 2018,140) (Wibowo & Listen, 2019; Winata & 

Limajatini, 2020), produk yaitu: “berbagai hal yang dapat ditawarkan oleh konsumen pada pasar 
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guna agar kebutuhan dan keinginan dari konsumen dapat terpuaskan. Produk Terdiri dari barang, 

njasa, norang, kepemilikan dan lain sebagainya.” 

 

Harga 

Harga ialah sebuah nilai uang yang telah ditetapkan oleh perusahaan sebagai imbalan dari 

barang ataupun jasa yang diperdagangkan serta sesuatu yang lain yang terdapat dalam sebuah 

perusahaan guna agar keinginan pelanggan dapat terpuaskan. Setiap konsumen dengan persepsi 

masing-masing pada produk, dan melakukan perbandingan dengan perusahaan dengan jenis 

produk yang sama (Chandra, 2020; Wibowo & Listen, 2019).   

Berdasarkan kesimpulan dari harga dapat diketahui bahwa harga merupakan sejumlah uang 

yang hendaknya dibayarkan oleh pembeli kepada pihak yang menjual sehingga diperoleh barang 

dan jasa yang hendak dibeli. Karenanya harga secara umum ditetapkan oleh penjual atau pihak 

yang memiliki jasa(Wi, 2020; Winata & Limajatini, 2020).  

 

Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian dapat dimaknai dengan sebuah proses dalam menetapkan keputusan 

konsumen akan membeli yang mengkombinasikan pengetahuan yang didapatkan untuk 

menetapkan dua atau lebih ketersediaan alternatif produk (Parameswari, 2020; Trida et al., 2020). 

Menurut Suryani: “Keputusan pembelian yakni sebuah keputusan yang telah ditetapkan 

karena adanya rangsangan baik yang sumbernya dari luar atau dari dalam.” 

Menurut (Agustina et al., 2019)(Winata et al., 2020): “Keputusan Pembelian yakni sebuah 

proses yang dilaksanakan konsumen dalam pemilihan sebuah produk serta menetapkan sebuah 

keputusan pembelian.” 

Menurut Kotler dalam (Ramadhanti, 2019)(Wi, 2020), keputusan pembelian yaitu: 

“Keputusan pembelian merupakan kegiatan pembelian merek yang paling disukai akan tetapi 

terdapat faktor yakni niat pembeli atau keputusan dalam pembelian.” 

Berdasarkan kesimpulan dari keputusan pembelian dapat diketahui bahwa keputusan 

pembelian merupakan sebuah kegiatan untuk melakukan pembelian sejumlah barang ataupun jasa 

dengan dasar informasi yang diperoleh berkenaan dengan produk serta segera ketika kebutuhan 

serta keinginan timbul dan kegiatan tersebut merupakan informasi untuk melakukan pembelian 

(Parameswari et al., 2020; Trida et al., 2020). 

III. METODE 

Dipergunakan jenis penelitian deskriptif dengan metode kuantitatif. Dilaksanakan penelitian 

pada Platform Traveloka yang mana ialah salah satu perusahaan daring yang terdapat di 

Indonesia. Dipergunakan jenis data Primer dan Sekunder dengan populasi dan sampel yakni 

konsumen Tokopedia, ditetapkan sampel sebanyak 99 orang pengguna Tokopedia yang dipilih 

berdasarkan metode simple random sampling. Dalam penelitian ini digunakan teknik 
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pengumpulan data yakni kuesioner, observasi, dan wawancara. Sedangkan teknik analisis data 

penelitian ini yakni uji regres sederhana yang sebelumnya sudah dipastikan memenuhi syarat 

asumsi klasik. 

 

 

 

IV. HASIL 

1. Uji Koefisien Determinasi (R
2
)  

 

Tabel 1 Koefisien Determinasi  

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan Tabel 1 diatas, diketahui besarnya dampak Kualitas Pelayanan (X1), pada 

Keputusan Pembelian (Y) adalah sebesar 0.761 atau 76,1%, dan sisanya dipengaruhi faktor 

lain diluar penelitian. Kualitas Produk (X2), pada Keputusan Pembelian (Y) adalah sebesar 

0.821 atau 82,1%, dan sisanya dipengaruhi faktor lainnya di luar penelitian. Harga (X3), pada 

Keputusan Pembelian (Y) adalah sebesar 0.735 atau 73,5%, dan sisanya dipengaruhi faktor 

lainnya diluar penelitian. 

 

2. Tabel Uji Hipotesis 

Tabel  2 Hasil Uji Regresi  

 

 

 

 

β1 = 5.622, berarti jika Kualitas Pelayanan meningkat satu satuan, maka keputusan 

pembelian akan turut mengalami peningkatan sebesar 0.876. 

β2 = 4.051, berarti jika terdapat peningkatan kualitas pelayanan sebanyak satu satuan 

maka Keputusan pembelian akan turut mengalami peningkatan sebesar 0.902 

β3 = 3.475, berarti jika terdapat peningkatan Harga sebanyak satu satuan, maka keputusan 

pembelian akan turut mengalami peningkatan sebesar 0.911. 

 

3. Uji T 

Tabel  3 Hasil Uji T  

Variabel R-Aquare 

Kualitas Pelayanan 0,761 

Kualitas Produk 0,821 

Harga 0,735 

Variabel B t-hitung Sig 

Kualitas 

Pelayanan 

5.622 15.497 .000 

Kualitas Produk 4.051 15.089 .000 

Harga 3.475 15.727 .000 

Variabel t-hitung Sig 
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Hasil uji t kualitas pelayanan (X1) bernili t-hitung sebesar 15.497 dengan sign 0,000. 

Artinya kualitas pelayanan berdampak pada keputusan pembelian, sehingga H1 diterima. 

Kualitas produk (X2) bernilai t-hitung sebesar 15.089 dengan sign 0,000. Artinya kualitas 

produk berdampak pada keputusan pembelian, sehingga H2 diterima. Harga (X3) diperoleh t-

hitung sebesar 15.727 dengan sig 0,000. Artinya harga berdampak pada keputusan pembelian, 

sehingga H3 diterima. 

 

4. Uji F 

Tabel 8 Hasil Uji Simultan 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

2076.905 3 692.302 127

.445 

.00

0
b
 

Residual 570.379 105 5.432   

Total 2647.284 108    

 

Berdasarkan hasil yang dilaksanakan diperoleh nilai F hitung 127.445 dengan sig 0,000. 

Artinya  seluruh variabel bebas berdampak secara simultan terhadap Keputusan Pembelian, 

sehingga H4 diterima. 

 

5. Pembahasan 

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian  

Kualitas pelayanan memberikan dampak pada keputusan pembelian secara postif, 

sehingga H1 Diterima. Dari penelitian tersebut diketahui bahwa kualitas pelayanan pad 

Tokopedia ini memenuhi Unsur  1) Harga diri yang terdiri atas Prosedur/tata cara dalam 

melayani dapat dilaksanakan dengan cepat, mudah, tepat, singkap, dan mudah dipahami. 

2) Kejelasan Dan Kepastian Yakni Terdapat Kejelasan dan kepastian dalam persyaratan 

pelayanan, rincian biaya/tarif pelayanan dan tatancaran pembayarannya. 3) Keamanan 

yakni merupakan prosesnhasil layananndapat memberikan keamanan, kenyaman, serta 

kepastian bagi masyarakat. 4) Keterbukaan yakni menginformasikan pada konsumen 

sehingga konsumen mudah untuk mengetahui serta memahami tanpa diminta. 5) 

Ketepatan Waktu yakni Pelaksanaan pelayanan yang diberikan masyarakat dapat 

terselesaikan pada waktu yang sebelumnya telah ditetapkan. Penelitian Ini sesuai dengan 

temuan dari Pramesti (2017), Dewantoro (2020), Siregar (2021), dan Wahyudi (2020). 

Kualitas 

Pelayanan 

15.497 .000 

Kualitas Produk 15.089 .000 

Harga 15.727 .000 
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b. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian  

Kualitas produk memberikan dampak pada keputusan pembelian, sehingga H2 

Diterima. Dari temuan tersebut dapat diketahui bahwa kualitas produk merupakan faktor 

yang dapat mendorong adanya kepuasan akan kebutuhan dari konsumen dari jasa atau 

produk yang diperlukan. Kualitas produk ialah suatu pemahaman berkenaan dengan  nilai 

jual dari produk. Dari temuan tersebut diketahui bahwa kualitas produk Tokopedia pada 

penelitian ini memenuhi indikator: a) Daya Tahan yakni Ketahanan diukur dengan usia 

dari produk. b) Kualitas yakni Mutu dipandang dengan merk, iklan, reputasi, perusahaan 

serta negara asal produk. c) Keistimewaan yakni Keistimewaan berkaitan dengan 

keunggulan yang dimiliki produk.  

Penelitian ini sejalan dengan pendapat dari Dewantoro (2020) dan Siregar (2021) 

dengan temuan bahwa kualitas produk memberi dampak pada keputusan pembelian.  

 

c. Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian  

Harga memberikan dampak positif pada keputusan pembelian, sehingga H3 diterima. 

Pemahaman Konsumen tentang harga memiliki dampak penting pada kebijakan 

penetapan harga. Berdasarkan Hasil yang didapatkan diperoleh bahwa harga yang ada 

pada Tokopedia ini memenuhi indikator harga diantaranya 1) Keterjangkauan harga yakni 

harga yang relatif rendah dan dapat dijangkau oleh konsumen sebelum mereka membeli. 

Konsumen akan mencari produk sesuai dengan kemampuan pembelian mereka. 2) harga 

setara dengan produk yakni bagi produk tertentu umumnya konsumen tidak akan 

merasakan keberatan jika harus melakukan pembelian dengan harga yang cukup mahal 

akan tetapi mereka akan  melakukan perbandingan jika terdapat harga yang murah namun 

kualitasnya kurang lebih sama. 3) Daya Saing harga yakni dalam menentukan harga jual 

sebuah produk dengan mengindahkan aspek produk yang dijual oleh pesaing sehingga 

produknya dapat bersaing pada pasar. 4) harga setara dengan manfaat yang didapat, 

Konsumen  yakni tidak jarang harga dari sebuah produk akan tetapi konsumen akan lebih 

mengutamakan manfaat dari produk. 

Hasil penelitian ini selaras dengan pendapat dari Rasyid & Indah, (2018), Gunawan 

(2021), dan Devi (2019) bahwa harga berdampak pada keputusan pembelian. 

V. KESIMPULAN 

1. Kualitas Pelayanan memberi dampak pada keputusan pembelian dengan t-hitung sebesar 

15.497 dengan sig 0,000 dan sig > 0,05, sehingga H1 diterima. 

2. Kualitas produk memberi dampak pada keputusan pembelian dengan t-hitung sebesar 

15.089 dengan sig 0,569 dan sig > 0,05 sehingga H2 diterima. 
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3. Kualitas produk memberi dampak pada keputusan pembelian dengan t-hitung sebesar 

15.727 dengan sig 0,000, sehingga H3 diterima. 

4. Kualitas pelayanan, kualitas produk, harga memberi dampak pada keputusan pembelian 

dengan f-hitung sebesar 127.445 dengan sig 0,000, sehingga H4 diterima. 
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