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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas, 

pelayanan, kualitas produk dan kualitas promosi terhadap keputusan 

pembelian. Metode yang digunakan penulis meliputi metode 

kuantitatif, diantaranya menyebarkan kuesioner kepada 114 

responden. 
 

Dari persamaan linier berganda yaitu Y= 5,680-

0,076X1+0,673X2+0,270X3, dimana peningkatan atau penurunan 

kualitas pelayanan akan meningkat sebesar 1 poin, artinya keputusan 

pembelian pada Shopefood akan mengalami peningkatan atau 

penurunan sebesar -0,076 dan setiap peningkatan atau penurunan 

kualitas produk akan meningkat sebesar 1 poin, artinya keputusan 

pembelian pada Shopeefood akan mengalami peningkatan atau 

penurunan sebesar 0,673, kemudian dari peningkatan atau penurunan 

kualitas promosi ditambah 1 poin, berarti keputusan pembelian di 

Shopeefood akan mengalami peningkatan atau penurunan hingga 

0,270.sehingga menunjukkan hasil yang positif atau kuat antara 

masing-masing hubungan variabel Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk dan Kualitas Promosi terhadap Keputusan Pembelian. 

I. PENDAHULUAN 

Teknologi dan informasi saat ini berkembang pesat, internet sudah menjadi salah satu kebutuhan 

pokok dalam kehidupan manusia selain sandang, pangan, dan papan di perkotaan. Dalam 

pemesanan makanan, minuman, pembelian barang bahkan sampai transportasi bisa dipesan secara 

online. Dengan berkembangnya teknologi dan informasi, muncullah suatu layanan pesan-antar 

makanan secara online atau bisa  disebut layanan pesan antar makanan online yang menjadi alat 

kerjanya untuk mempermudah konsumen dengan pelaku usaha kuliner, dan juga restoran 

(Indraswara, 2023). Para pelaku usaha sangat terbantu dengan adanya strategi pemasaran untuk 

dijadikan sebuah tren baru dengan berbagai macam platform aplikasi pesan antar makanan 

 

Beberapa platform yang cukup dikenal dan menjadi tren pada saat ini sebagai penyedia 

pelayanan makanan secara online diantaranya ialah Go-Food yang terdapat pada aplikasi Go-jek, 

GrabFood yang terdapat pada aplikasi Grab. Namun dengan terus berkembangnya teknologi serta 

dorongan moral yang terjadi, banyak pelaku UMKM yang mulai memasuki dunia penjualan 

melalui teknologi. Salah satunya adalah ShopeeFood. Sehingga persaingan yang terjadi antar 
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penjual semakin meningkat, maka dari itu konsumen saat ini memiliki alasan tersendiri mengapa 

mereka melakukan pembelian menggunakan teknologi pada aplikasi ShopeeFood daripada harus 

membeli secara langsung. 

 

Salah satu faktor yang menyebabkan konsumen memilih menggunakan ShopeeFood yaitu 

kualitas pelayanan, Selain itu kualitas produk yang ditawarkan melalui ShopeeFood tidaklah kalah 

seperti ketika kita membeli secara langsung, Sehingga produk yang ditawarkan pun tidak kalah 

dengan pembelian langsung. Jadi dapat dikatakan kualitas produk dapat mempengaruhi seseorang 

dalam mengambil keputusan pembelian atau tidak. 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler dan Keller (2016;156) Dalam Daniel Theodorus 2022 menyatakan bahwa : 

“ kualitas pelayanan adalah serangkaian fitur dan karakteristik suatu produk atau layanan yang 

dapat memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau diasumsikan. yang dinyatakan atau 

diasumsikan”. 

 

Menurut Tjiptono (2016;59) Dallalm Dalniel Theodorus 2022 menya ltalkaln balhwal : 

“ kuallitals pelalyalnaln mencerminkaln perbalndingaln tingkalt pelalyalnaln yalng diberikaln perusalhalaln 

dengaln halralpaln pelalnggaln. Kuallitals lalya lnaln diwujudkaln dengaln terpenuhinyal kebutuhaln da ln 

keinginaln pela lnggaln sertal ketepaltaln penyalmpa lialn yalng memenuhi altalu melalmpalui halra lpaln 

pelalnggaln”. 

 

Menurut Fa lndy (2005) dallalm Pertiwi (2021:68) menya ltalka ln balhwal :  

“ Rualng dinalmis berkalitaln era lt dengaln produk, jalsal, sumber dalyal malnusial, daln proses sertal 

lingkungaln yalng setidalknya l dalpalt memenuhi altalu balhkaln melalmpalui kuallitals pelalyalnaln ya lng 

dihalralpkaln”. 
 

Kualitas Produk 

Menurut Kotler (2009:54) Dallalm Dalniel Theodorus 2022 menya ltalka ln balhwal : 

“ produk aldallalh segallal sesualtu yalng dalpalt ditalwalrkaln   memperhaltikaln, memiliki, menggunalkaln 

altalu mengkonsumsi untuk  dalpalt  untuk memualskaln sualtu keinginaln altalu kebutuhaln. Itu sebalbnya l 

perusalhalaln perlu memalhalminya l  alpal  kebutuhaln daln keinginaln konsumen ”.  

 

Menurut Kotler daln ALrmstrong (2011:258) Dallalm Dalniel Theodorus 2022 menya ltalka ln balhwal : 

“Kuallitals produk mewalkili  produk untuk melalkukaln tugalsnyal. Ini menca lkup keseluruhaln dalya l 

talhaln, kealndallaln, kealkuraltaln produk,  kemudalhaln penggunala ln daln perbalika ln sertal altribut 

berhalrgal lalinnyal. Beberalpal ka lralkteristik tersebut dalpalt diukur  secalral obyektif. Nalmun, dalri sudut 

palndalng pemalsalraln, kua llitals halrus diukur dalri sudut palndalng pembeli  memalhalmi ”. 
 

Kualitas Promosi 

Menurut Malrtin L. Bell menya ltalka ln balhwal : 

“ Promosi merupalkaln kegialta ln pemalsalra ln yalng ditujukaln untuk mendorong perminaltala ln ”.   

 

Menurut Willialm G. Nikels menyaltalkaln balhwal : 

“ promosi merupalkaln alrus informalsi altalu persualsi saltu alralh ya lng dibualt untuk mengalralhkaln 

seseoralng altalu orgalnisalsi kepaldal tinda lkaln ya lng menciptalkaln pertukalraln dallalm pemalsalraln. 
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Keputusan Pembeli 

Keputusaln pembelialn aldallalh penentualn konsumen untuk membeli altalu tidalknyal dalri berba lgali 

balnyalk pertimbalngaln. Keputusaln pembelialn dalri konsumen untuk dalpalt membeli produk tersebut 

tergalntung ba lgalimalnal kital mendesa lin foto produk malkalnaln kital daln menga ltur kaltal-ka ltal ya lng 

dalpalt di ca lri oleh konsumen, daln hall ini dalpalt bergalntung paldal promosi yalng dilalkukaln. 

 

Dallalm alrtikel (Malnopo et all., 2021, p. 500) (Supriya lnto & Widiyalnto, 2022), menya ltalkaln ba lhwa l 

: 

“Keputusaln pembelia ln aldallalh proses seoralng konsumen mengenalli malsallalh, mencalri informalsi 

produk daln mengevallualsi allternaltif pilihaln untuk memeca lhkaln malsallalh sertal mengalralh 

keputusaln. pembelialn”. 

III. METODE 

Penulis melalkukaln penelitialn dengaln mengguna lkaln metode kualntitaltif. Menurut (Sugiyono, 

2012 dallalm Dalniel Thiodorus 2022) penelitialn kualntitaltif alda llalh metode ya lng digunalkaln untuk 

mempelaljalri populalsi altalu salmpel tertentu, instrument penelitialn diguna lkaln untuk pengumpulaln 

daltal, alnallisis dalpalt bersifalt kualntitaltif/staltistik, yalng bertujualn untuk menguji sualtu hall tertentu  

 
 

Populasi dan Sample 

Jumlalh Populalsi peneliti mendalpaltka ln populalsi sebesalr 99,99 ~ 100 daln mengguna lkaln jumlalh 

salmpel sebalnya lk 114 responden.  

 

IV. HASIL PENELITIAN 

 

1. Tabel Model Summary 

Model Summary 

M

odel R 

R 

Squa lre 

ALdjuste

d R 

Squa lre 

Std. 

Error of 

the 

Estima lte 

Cha lnge Sta ltistics 

R 

Squa lre 

Cha lnge 

F 

Cha lnge df1 df2 

Sig. F 

Cha lnge 

1 .773

a
l 

.598 .587 3.149 .598 54.5

84 

3 110 .000 
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a l. Predictors: (Consta lnt), KUALLITALS PROMOSI, KUALLITALS PELALYALNALN, KUALLITALS 

PRODUK 

 Paldal Kolom R Squalre membuktikaln nilali R Squalre merupalkaln sebesalr 

(pengkualdraltaln dalri koefisiensi koleralsi altalupun 0,773 x 0.773 = 0.597). R Squalre 

disebut jugal koefisiensi pemalstialn. Perihall ini beralrti kuallitals pelalya lnaln, kuallitals 

produk, kuallitals promosi terhalda lp keputusa ln pembelialn aldallalh (59,8%) sedalngka ln 

sisalnya l (110%-59,8%=50,2%.). 
 

2. Tabel Uji Hipotesis 

 Uji T 

 

1. Hasil Uji T Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Keputusan Pembelian (Y) 

 

 

 

2. Hasil Uji T Pengaruh Kualitas Produk (X2) Terhadap Keputusan Pembelian (Y) 

Coefficientsa 

Model 

Unsta lnda lrdized 

Coefficients 

Sta lnda lrdized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta l 

1 (Consta lnt) 21.616 3.475  6.221 .000 

KUALLITALS 

PELALYALNALN 

.463 .089 .443 5.225 .000 

a l. Dependent Va lria lble: KEPUTUSALN PEMBELIALN 

   Sumber : SPPSS 26 

 

a. Persalmala ln Kuallitals Pelalya lnaln = Y=21.616+0,463 X1 

b. Halsil Uji Signifikaln Palrsiall (Uji Staltistik T) 

Berdalsalrkaln talbel dialtals dalpalt diteta lhui nilali T hitung sebesalr 5,225. 

lebih besalr dalri > 1,658, sehinggal dalpalt disumpulkaln balhwal H0 diterima l 

daln Hal ditolalk, ya lng beralrti balhwal “a ldal pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln 

(X1) terhaldalp Keputusaln Pembelialn (Y)”. 

 

Coefficientsa 

Model 

Unsta lnda lrdized 

Coefficients 

Sta lnda lrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta l 

1 (Consta lnt) 7.147 2.780  2.570 .011 
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a. Persalmala ln Kuallitals Produk Y = 7,147+ 0,837 X3 

b. Halsil Uji Signifikaln Palrsiall (Uji Staltistik T) 

Berdalsalrkaln ta lbel dialtals dalpalt ditetalhui nilali T hitung sebesalr 11,759. lebih besalr 

dalri > 1,658, sehinggal dalpalt disumpulkaln balhwal H0 diterimal daln Hal ditolalk, yalng 

beralrti balhwal “aldal pengalruh Kuallitals Produk (X1) terhalda lp Keputusaln Pembelialn 

(Y)”. 
 

3. Hasil Uji T Pengaruh Kualitas Promosi (X3) Terhadap Keputusan Pembelian (Y) 

 

Coefficientsa 

Model 

Unsta lnda lrdized 

Coefficients 

Sta lnda lrdize

d Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta l 

1 (Consta lnt) 14.579 2.735  5.330 .000 

KUALLITALS 

PROMOSI 

.628 .068 .658 9.238 .000 

a l. Dependent Va lria lble: KEPUTUSALN PEMBELIALN 

Sumber : SPPSS 26 

a. Persalmala ln Kuallitals Promosi  Y= 14,579+ 0,628X3 

b. Halsil Uji Signifikaln Palrsiall (Uji Staltistik T) 

Berdalsalrkaln talbel dia ltals dalpalt ditetalhui nila li T hitung sebesalr 9,238. lebih besalr 

dalri > 1,658, sehinggal dalpalt disumpulkaln balhwal H0 diterimal da ln Hal ditolalk, yalng 

beralrti balhwal “aldal pengalruh Kuallitals Promosi (X3) terha ldalp Keputusaln Pembelialn 

(Y)”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KUALLITALS 

PRODUK 

.837 .071 .743 11.759 .000 

a. Dependent Va lria lble: KEPUTUSALN PEMBELIALN 

Sumber : SPPSS 26 
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 Uji F  

                ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squa lres df 

Mea ln 

Squa lre F Sig. 

1 Regression 1623.604 3 541.201 54.584 .000b 

Residua ll 1090.651 110 9.915   

Totall 2714.254 113    

a l. Dependent Va lria lble: KEPUTUSALN PEMBELIALN 

b. Predictors: (Consta lnt), KUALLITALS PROMOSI, KUALLITALS PELALYALNALN, 

KUALLITALSPRODUK 

Dalri uji a lnoval didalpalt uji F merupalka ln 54,584 bilal di balndingka ln dengaln 

nilali F Talbel dengaln tingka ltaln penting 0.05 didalpalt sebesalr 2,68 allhalsil F 

jumlalh F talbel  (9,915> 2,68), hinggal dengaln begitu Ho ditolalk daln Hal 

diperoleh, bera lrti valrialbel X1 hinggal XY berpengalruh secalral simultaln 

terhalda lp produk Y. 
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V. KESIMPULAN 

 

1.1        Halsil pengujialn Kuallitals Pelalya lnaln menunjukaln balhwal ha lsil hitungaln koefisiensi 

determinalsi halnya l sebesalr 19,6% mempengalruhi alntalra l kuallitals pelalya lnaln dengaln 

keputusaln pembelialn. Kemudialn sisalnya l 80,4% keputusaln pembelialn yalng dipengalruhi 

oleh berbalgali falktor lalin ya lng tidalk disebutkaln dallalm penelitialn ini. Sehingga l diketalhui 

halsil Thitung<Ta lbel daln didalpalt notalsi (6,221<1,658) daln tingkalt signifikaln 

0,000<0.05 sehinggal Ho ditolalk daln Hal diterimal. Jaldi hall ini menunjukaln balhwal 

Kuallitals Pelalyalnaln tidalk berpenga lruh terhaldalp Keputusaln Pembelialn. 

 

1.2       Halsil pengujialn Kua llitals Produk menunjukaln balhwal halsil hitungaln koefisiensi 

determinalsi halnya l sebesalr 54,8% mempengalruhi alntalral Kuallitals Produk dengaln 

Keputusaln Pembelialn. Kemudialn sisalnya l 45,2% Keputusaln Pembelialn yalng 

dipengalruhi oleh berbalga li falktor lalin ya lng tidalk disebutkaln dallalm penelitialn ini 

sehingga l diketa lhui balhwal halsil Thitung>Ttalbel daln didalpalt notalsi (2,570>1,658). Daln 

tingkalt signifikaln 0,011<0,05 sehinggal Ho ditolalk daln Hal diterimal. Jaldi hall ini 

menunjukaln balhwal Kuallitals Produk tidalk berpengalruh terhaldalp Keputusaln Pembelialn.  

 

1.3      Halsil pengujialn Kuallitals Promosi menunjukaln  balhwal da lri ha lsil hitunga ln koefisien 

determinalsi halnyal sebesalr 42,7% mempengalruhi alntalral Kuallitals Promosi terhaldalp 

Keputusaln Pembelialn. Kemudialn sisalnyal 57,3% keputusaln pembelialn dipenga lruhi oleh 

berbalgali fa lktor lalin ya lng tidalk disebutkaln dallalm penelitialn ini. Sehingga l diketalhui 

balhwal halsil Thitung>Ttalbel daln didalpalt nota lsi (5,330>1,658). Daln tingka lt signifikaln 

0,000<0,05 sehinggal Ho ditolalk daln Hal diterimal. Jaldi hall ini menunjukaln balhwal 

memiliki Pengalruh terhaldalp Keputusaln Pembelialn. 

 

1.4        Halsil penelitialn Kuallitals Pelalya lnaln, Kuallitals Produk, daln Kuallitals Promosi 

menunjukaln balhwal berpengalruh positif terhaldalp Keputusa ln Pembelialn. Hall ini 

ditujukkaln balhwal a ldalnyal pengalruh Kuallitals Pelalya lnaln, Kuallitals Produk, daln Kuallitals 

Promosi terhaldalp Keputusaln Pembelialn. Sehinggal diketa lhui balhwal halsil 

Thitung>Ttalbel dalri Kuallitals Pelalyalnaln didalpalt notalsi  (-0.907 >1,658), Kuallitals 

Produk  didalpalt notalsi (6,141>1,658), daln Kuallitals Promosi didalpalt notalsi 

(3,422>1,658). Ha ll ini menunjukaln balhwal Kuallitals Pelalya lnaln tidalk berpenga lruh 

terhalda lp Keputusaln Pembelialn seda lngkaln Kuallitals Produk daln Kuallitals Promosi 

memiliki pengalruh terhaldalp Keputusaln Pembelialn. 
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