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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh promosi dan e-service quality terhadap keputusan
pembelian pada platform e-commerce Shopee. Populasi dalam penelitian ini yaitu masyarakat Kabupaten
Kebumen yang mempunyai akun dan pernah berteransaksi melalui Shopee. Teknik pengumpulan data
dengan kuesioner dengan metode purposive sampling, sampel dalam penelitian ini sebanyak 100
responden. Pengujian hipotesis ini melalui uji F untuk simultan dan uji t untuk parsial dengan
menggunakan program SPSS 25 for windows. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel promosi
dan e-service quality secara bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada platform e-
commerce Shopee fiiwng Sebesar 58,446, secara parsial promosi memberikan pengaruh yang lebih besar
5,790, dari pada e-service quality 3,792 terhadap keputusan pembelian. Hasil pengujian ini menunjukkan
bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,537 artinya 53,7% variasi dari Keputusan Pembelian bisa
dijelaskan oleh variasi dari kedua variabel X yaitu promosi dan e-service quality sedangkan sisanya sebesar
46,3% dijelaskan oleh faktor lain yang berada diluar penelitian ini.

Kata Kunci: promosi, e-service quality, keputusan pembelian

Abstract

This study aims to determine the effect of promotion and e-service quality on purchasing decisions on the
Shopee e-commerce platform. The population in this study is the people of Kebumen Regency who have an
account and have had transactions through Shopee. The data collection technique was a questionnaire
with purposive sampling method, the sample in this study was 100 respondents. Testing this hypothesis
through the F test for simultaneous and partial t test using SPSS 25 for windows program. The results
showed that the promotion and e-service quality variables together had an effect on purchasing decisions
on the e-commerce platform Shopee fcount of 58,446, partially promotion gave a greater influence of
5.790, than the e-service quality of 3.792 on purchasing decisions. The results of this test indicate that the
Adjusted R Square value of 0.537 means that 53.7% of the variation of the Purchase Decision can be
explained by variations of the two X variables, namely promotion and e-service quality, while the
remaining 46.3% is explained by other factors outside the study this.

Keywords: promation, e-service quality, purchasing decision

PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi dan informasi di Indonesia
saat ini mengalami kemajuan yang sangat pesat, salah
satunya Vyaitu perkembangan teknologi internet.
Menurut riset yang dilakukan Agensi Marketing We
Are Social, pada tahun 2020 jumlah pengguna internet
mencapai 175,4 juta dibandingkan pada tahun
sebelumnya, dari angka tersebut ada kenaikan 17%
atau 25 juta dari total populasi di Indonesia yang
berjumlah 272,1 juta jiwa, maka terdapat 64%
penduduk Indonesia telah mengakses internet.
Kemajuan tersebut juga berdampak pada banyaknya e-
commerce yang ada di Indonesia. E-commerce sendiri

dapat diartikan suatu proses yang dilakukan konsumen
dalam membeli dan menjual berbagai produk secara
elektronik dari perusahaan ke perusahaan lain dengan
menggunakan komputer sebagai transaksi bisnis yang
dilakukan melalui media internet ( Loudon & Loudon
,1998).

Belanja online di Indonesia saat ini telah menjadi
trend, adanya trend belanja online memunculkan
peubahan perilaku di kalangan masyarakat. Perubahan
perilaku tersebut dapat di lihat dari kebiasaan belanja
masyarakat, yang awalnya terbiasa membeli secara
offline saat ini mereka lebih gemar berbelanja secara
online. Menurut hasil survei Mckinsey pada tahun
2020 bahwa 30% orang Indonesia mengatakan
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melakukan belanja kebutuhan dasar secara online
mengalami peningkatan.

Hadirnya situs-situs e-commerce memunculkan
dampak negatif dalam kehidupan masyarakat,
diantaranya perubahan perilaku sosial dan pola
konsumtif. Dampak negatif akibat perkembangan e-
commerce yaitu memunculkan budaya konsumtif pada
msyarakat karena mengikuti trend yang menimbulkan
sikap boros, diantaranya membeli barang yang tidak
sesuai dengan kebutuhan dan membeli karena tertarik
melihat suatu barang yang ditawarkan.

Salah satu e-commerce yang ikut meramaikan
industri ini adalah Shopee. Shopee merupakan salah
satu platform terbesar di Indonesia yang berkembang
sangat pesat baik dalam jumlah transaksi pembelian
mencapai 2,8 juta hingga penjualan setiap harinya,
shopee memberikan tawaran jual beli online yang
menyenangkan, gratis dan terpercaya via ponsel.
Ketika kita menggunakan aplikasi Shopee kita bisa
mendaftarkan produk jualan dan berbelanja, berbagai
penawaran menarik dengan harga termurah dan gratis
ongkir ke seluruh Indonesia. Aplikasi Shopee ini bisa
menjual atau membeli berbagai produk, berbelanja
aman dengan garansi Shopee, mengetahui rekomendasi
produk, dan mengembangkan bisnis. Dalam aplikasi
Shopee menyediakan berbagai macam produk mulai
dari kebutuhan rumah tangga, elektronik, pakaian
hingga fashion.

Gambar I-1
Pengunjung E-commerce di Indonesia Kuartal
Il Tahun 2020

Rata-Rata Kunjungan Web E-Commerce Bulanan (Kuartal 11-2020)
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Sumber:https://databoks.katadata.co.id/datapublish/202
0/09/21/peta _persaingan-e-commerce-indonesia-pada-
kuartal-ii-2020.(diakses pada tanggal 10 Oktober
2020).

Berdasarkan Gambar I-1 di atas dapat dilihat bahwa
Shopee menduduki peringkat pertama dengan jumlah
pengunjung sebesar 93,4 juta per bulan. Pada peringkat
kedua ada Tokopedia dengan jumlah kunjungan
sebesar 86,1 juta per bulan. Pada peringkat selanjutnya
terdapat Bukalapak dengan jumlah kunjungan sebesar
35,3 juta per bulan. Kemudian Lazada dengan jumlah

10Juta 20Juta  30Juta 40Juta S50Juta 60Juta 70Juta 80 Juta 90 Juta 100 Juta

kunjungan sebesar 22 juta kunjungan per bulan dan
Blibli dengan 18,3 juta perbulan. Meski banyak aduan
dari pelanggan shopee yang merasa kurang puas
dengan layanan yang diberikan namun nyatanya
Shopee masih diminati oleh konsumen. Hal ini dapat
dibuktikan pada diagram diatas dimana Shopee
menduduki peringkat pertama.

Shopee merupakan anak perusahaan dari Gerai
yang berbasis di Singapura. Shopee kini telah hadir di
beberapa Negara di Kawasan Asia Tenggara seperti
Singapura, Malaysia, Vietnam, Thailand, Filiphin, dan
Indonesia. Shopee datang ke Indonesia untuk
membawa pengalaman berbelanja baru. Shopee resmi
diperkenalkan di Indonesia pada Desember 2015 di
bawah naunagan PT. Shopee Internasional Indonesia.

Keputusan pembelian dapat didasarkan dari
berbagai macam faktor, begitu juga dengan alasan atau
faktor yang menyebabkan masyarakat Kabupaten
Kebumen lebih memilih platform e-commerce Shopee
dari pada platform e-commerce lain. Berdasarkan hasil
mini riset yang di lakukan oleh peneliti kepada tiga
puluh responden. Mereka memberikan alasan yang
berbeda-beda dalam memutuskan pembelian pada
palatform e-commerce Shopee. Berikut adalah hasil
mini riset :

Tabel I-1
Faktor yang mempengaruhi Keputusan
Pembelian pada platform shopee

Variabel Responden Presentase
Promosi 14 46,70%
E-Service 0
Quality 9 30%
Jumlah 23 100%

Sumber: Miniriset Penulis, 2020

Bedasarkan Tabel 1-1 bahwa berdasarkan hasil
miniriset yang telah dilakukan oleh penenliti kepada 23
responden menghasilkan 2 faktor dominan yang
mempengaruhi keputusan pembelian pada Shopee, 14
orang memilih promosi, alasan mereka menggunakan
Shopee karena banyaknya promosi yang diberikan,
selanjutnya 9 orang memilih menggunakan Shopee
karena e-service quality yang diberikan sangat baik.

Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian yaitu promosi. Promosi adalah salah satu
variabel dalam bauran pemasaran yang sangat penting
dilaksanakan oleh perusahaan dalam memasarkan
produk jasa (Rambat Lupiyoadi 2006:120). Kegiatan
dalam promosi bukan saja berfungsi sebagai alat
komunikasi antar perusahaan  dengan konsumen,
melainkan juga sebagai alat untuk mempengaruhi
konsumen dalam kegiatan pembelian atau penggunaan
jasa sesuai dengan keinginan dan kebutuhan.

Shopee berusaha menjangkau masyarakat banyak
dengan berbagai macam strategi salah satunya melalui
promosi. Promosi tersebut biasanya berupa voucher
untuk mendapatkan potongan ongkir, potongan harga
pada jam tertentu, dan juga pengumpulan koin dalam
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games yang bisa digunakan untuk berbelanja, promosi
tersbut bisa didapatkan bagi mereka pengguna lama
maupun pengguna baru aplikasi Shopee.

Penerapan teknologi komunikasi yang lain bisa
digunakan untuk menunjang sistem penjualan adalah e-
commerce. Bertahan dalam persaingan bisnis e-
commerce, perusahaan harus memiliki keunggulan
sehingga dapat menarik keputusan pembelian
konsumen. Sarana dari sebuah e-commerce vyaitu
website, maka dari itu konsumen akan menilai baik
buruknya e-commerce dari segi kualitas pelayanan
elektroniknya.

Menurut Zeithaml et al (2017:91) E-Service
Quality adalah dimana situs dari sebuah web
perusahaan bisa menyediakan belanja, pembelian, dan
pengiriman yang efektif dan efisien. Dengan begitu
pelanggan akan lebih efektif dan efisien dalam
melakukan transaksi dalam hal waktu dan biaya.
Demikian pula tersedian dan kelengkapan informasi
juga memudahkan konsumen dalam melakukan
transaksi.

Menurut  Abdurrahman (2015:35), keputusan
pembelian adalah suatu kegiatan membeli sejumlah
barang dan jasa, yang dipilih berdasarkan informasi
yang didapat tentang produk, dan disaat kebutuhan dan
keinginan muncul, kegiatan ini menjadi informasi
untuk pembelian selanjutnya.

Berdasarkan uraian diatas, peneliti ini mengkaji
mengenai pengaruh promosi dan e-service quality
terhadap keputusan pembelian yang diungkap dalam
penelitian yang berjudul “Pengaruh Promosi dan E-
service quality Terhadap Keputusan Pembelian
pada Platform E-commerce Shopee (Studi pada
Masyarakat Kabupaten Kebumen)”.

METODE
Promost N
H1

Keputusan
Pembelan

) H2 3

E-Service LA i

Quality '

___________________ 1-13

1. Hy: Promosi berpengaruh terhadap keputusan
pembelian pada platform e-commerce shopee.

2. H,: E-Service Quality berpengaruh terhadap
keputusan pembelian pada platform e-commerce
shopee.

3. Has: Promosi, E-service quality berpengaruh secara
bersama-sama terhadap keputusan pembelian pada
platform e-commerce shopee.

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat
Kabupaten Kebumen yang sudah pernah melakukan
pembelian di Shopee. sampel pada penelitian ini
menggunakan metode non probability sampling.
Penelitian ini sampel diambil secara purposive
sampling, vaitu pengambilan sampel dengan
mempertimbangkan  syarat-syarat  yang  telah
ditetapkan, dimana sampel dalam penelitian ini adalah
pengguna Shopee yang telah melakukan pembelian
serta minimal berumur 17 tahun karena dianggap dapat
memberikan pendapat yang objektif dan berdomisili di
Kebumen. Metode pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Analisis data menggunakan analisis
kuantitatif, uji validitas,ujia reliabilitas, uji normalitas,
ananlisis regresi bergandan dan uji hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden pada penenelitian ini berjumlah 100
orang dengan presentase 70% berjenis kelamin
perempuan dan 30% berjenis kelamin laki-laki.
Responden berdasarkan usia yaitu berusia 17-25 tahun
sebanyak 69%, berusia 26-34 tahun 16%, berusia 35-
45 tahun sebanyak 12% dan responden dengan usia
lebih dari 45 tahun sebanyak 3%.
Respondenberdasarkan pekerjaan yaitu
pelajar/mahasiswa sebanyak 62%, pegawai swasta
sebanyak 16%, pegawai negeri sebanyak 5%, dan
wirausaha 17%. Responden berdasarkan pengahasilan
yaitu < Rp 1.000.000 58%, kemudian Rp 1.000.000-
2.000.000 sebanyak 19%, kemudian Rp. 3.000.000-
4.000.000 sebanyak 13%, dan > Rp 4.000.000
sebanyak 10%. Responden berdasarkan pembelian
yaitu 1-5 kali pembelian sebanyak 34%, pembelian 6-
10 kali sebanyak 20%, pembelian 11-15 kali sebanyak
18%, dan pembelian >15 kali sebanyak 28%.

Uji Validitas

Berdasarakn uji validitas menggunakan SPSS
menunjukkan bahwa nilai rhiwung > raver dan signifikansi
< 0,05 sehingga variable promosi,e-service quality dan
keputusan pembelian dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas
Hasil Uji Reliabilitas
. Cronbach's

Variabel Mritis Alpha Keterangan
Promosi 0,60 0,729 Reliabel
E-Service 6y 733 Reliabel
Quality
Keputusan o 6gg Reliabel
Pembelian

Sumber: Data primer diolah, 2021
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Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas menunjukkan
bahwa keempat instrumen yang digunakan dalam
penelitian ini, memiliki nilai Cronbach's Alpha > 0,60
sehingga dapat disimpulkan bahwa semua instrumen
dalam penelitian ini reliabel.

Uji Asumsi Klasis

Dalam penelitian ini, uji asumsi klasik yang
digunakan yaitu uji normalitas, uji multikolinearitas,
dan uji heteroskedastisitas.
Uji Normalitas

Hasil Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: KeputusanPembelian
1.0

Expected Cum Prob

0o =¥} 04 08 os 1.0

Observed Cum Prob

Sumber: Data primer diolah, 2021

Berdasarkan gambar menunjukkan bahwa hasil uji
normalitas terjadi titik-titik yang menyebar mengikuti
garis diagonal dan berada tidak jauh dari garis
diagonalnya, sehingga dapat disimpulkan bahwa hasil
pengujian dinyatakan memiilki distribusi normal dan
model regresi dalam penelitian ini memenuhi asumsi
normalitas.

Uji Multikolinearitas

Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients®

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 (Constant)
Promosi .637 1.571
E-Service
Quality .637 1.571

a. Dependent Variable: KeputusanPembelian
Sumber: Data primer diolah ,2021

Berdasarkan tabel bahwa nilai VIF tidak lebih dari
10 dan nilai tolerance lebih dari 0,10. Berdasarkan
hasil uji multikolinearitas dapat diketahui bahwa model
regresi substruktual tidak terjadi multikolinearitas
sehingga model tersebut dapat dipakai.

Uji Heteroskedastisitas
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: KeputusanPembelian

Regression Studentized Residual
L3

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data Primer diolah ,2021

Berdasarkan gambar menunjukkan bahwa nilai uji
heteroskedastisitas pada substruktural terjadi pada titik-
titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 serta tidak
membentuk suatu pola yang jelas. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini
tidak menunjukkan terjadinya heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Berganda

Hasil Perhitungan Regresi Berganda

Coefficients?

Standar
Unstandardize dized

d Coefficients  Coeffic
ients
Std.

Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant -941  1.257 - 749 456

)

Promosi  .351 .061 496 5790 .000

E-Service .277 .073 325 3.795 .000

Quality

a. Dependent Variable: KeputusanPembelian
Sumber: Data primer diolah , 2021

Berdasarkan hasil dari perhitungan dengan

mengunakan bantuan SPSS 25 for windows maka
diketahui hasil analisis regresi linear berganda adalah
sebagai berikut :

Y =-0,941+ 0,351 X1+ 0,277 X2 + e

1. Konstanta (a) =- 0,941

Menyatakan bahwa jika tidak ada pengaruh variabel
Promosi dan E-Service Quality maka variabel
keputusan pembelian mempunyai nilai - 0,941.
2.b1=0,351

Koefisien regresi artinya variable Promosi (X1)
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
Jika variabel Promosi (X1) mengalami kenaikan
sebesar 1 satuan maka keputusan pembelian akan
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mengalami peningkatan sebesar 0,351. Koefisien
bernilai positif artinya terjadi hubungan antara variabel
Promosi dengan keputusan pembelian, semakin
menarik Promosi maka semakin meningkat keputusan
pembelian.

3.b2=0,277

Koefisien regresi artinya variable E-Service Quality
(X2) berpengaruh  positif terhadap keputusan
pembelian. Jika variabel E-Service Quality (X2)
mengalami kenaikan sebesar 1 satuan maka keputusan
pembelian akan mengalami peningkatan sebesar 0,277.
Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan
antara variabel e-service quality dengan keputusan
pembelian, semakain baik e-service quality maka
semakin meningkat keputusan pembelian.

Uji Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan untuk menguji koefisien
regresi secara keseluruhan maupun sendiri-sendiri,
partisipasi materi, tentang dan partisipasi buah pikiran
mengubah uji t dan koefisien determinasi sebagai
berikut :

Uji Parsial (Uji t)
Hasil Analisis Uji t

Hasil Uji F

ANOVA?

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.

1 Regression 153561 2  76.781 58.446 .000°
Residual  127.429 97 1.314
Total 280.990 99

a. Dependent Variable: KeputusanPembelian

b. Predictors: (Constant), EServiceQuality, Promosi

Coefficients?

Sumber: Data primer diolah, 2021

Berdasarkan tabel diperoleh nilai fyyng Sebesar
58,446 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 dan
Thiung SEbesar 58,446 lebih besar dari fipe 3,94, maka
dapat di simpulkan bahawa Promosi dan E-Service
Quality secara bersama-sama berpengaruh terhadap
Keputusan Pembelian pada platform e-commerce
Shopee.

Koefisien Determinasi (R%)

Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary®

. Std. Error
R R Square 'Fi‘dsjuzt;ri of the

Model q Estimate
1 .739° 547 537 1.146

a. Predictors: (Constant), EServiceQuality, Promosi

b. Dependent Variable: KeputusanPembelian

Stand

ardize

Unstandardize d

d Coefficients  Coeff

icient
S t  Sig.

Std.

Model Error Beta

1 (Constant -.941  1.257 - 749 456

)
Promosi  .351 .061 496  5.790 .000

E-Service .277  .073 325 3.795 .000
Quality

a. Dependent Variable: KeputusanPembelian

Sumber : Data primer diolah ,2021

a. Pengaruh Promosi Terhadap Keputusan Pembelian
Hasil uji t pada tabel menunjukkan bahwa nilai tiwyng
sebesar 5,790 > 1,98447 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05, maka HO ditolak dan H1
diterima. Jadi thiung > twber dapat disimpulkan bahwa
Promosi memiliki pengaruh terhadap Keputusan
Pembelian.

b.Pengaruh E-Service Quality Terhadap Keputusan
Pembelian

Hasil uji t pada tabel 1V-13 menunjukkan bahwa nilai
thiung Sebesar 3,795 > 1,98447 dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,000 > 0,05, maka HO ditolak dan
H2 di terima. Jadi thiwng > twper dapat disimpulkan
bahwa E-Service Quality memiliki pengaruh terhadap
Keputusan Pembelian.

Uji Silmutan (Uji F)

Sumber: Data primer diolah , 2021

Berdasarkan tabel, dapat dianalisis bahwa R Square
sebesar 0,547 sedangkan Adjusted R Square sebesar
0,537. Hal tersebut berarti 0,537 atau 53,7% variasi
dari Keputusan Pembelian bisa dijelaskan oleh variasi
dari kedua variabel X yaitu Promosi dan E-Service
Quality sedangkan sisanya sebesar 46,3% dijelaskan
oleh faktor lain yang berada diluar penelitian ini.

PENUTUP
Simpulan

1. Variabel Promosi berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian pada platform e-commerce
Shopee pada Masyarakat Kabupaten Kebumen. Hal
ini berarti bahwa semakin baik jangkauan promosi,
kuantitas promosi, waktu promosi, Kketepatan
sasaran promosi yang diberikan oleh Shopee maka
semakin tinggi juga Kkeputusan pembelian pada
Shopee.

2. Variabel E-Service Quality berpengaruh signifikan
terhadap Keputusan Pembelian pada platform e-
commerce Shopee pada Masyarakat Kabupaten
Kebumen. Hal ini berarti semakin baik Efficiency,
Fulfillment, Reliability, Privacy, Responsiveness,
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Contact yang diberikan oleh Shopee maka semakin
tinggi juga keputusan pembelian pada Shopee.

3. Hasil penenlitian ini menunjukkan bahwa Promosi
dan E-Service Quality berpengaruh secara bersama-
sama terhadap Kepurusan pembelian pada Shopee.

Implikasi Praktis

1. Promosi mempengaruhi terhadap Keputusan
Pembelian pada platform e-commerce Shopee di
Kebumen, oleh karena itu penulis memberikan
saran sebaiknya untuk perusahaan diharapkan
untuk melakukan upaya meningkatkan promosi.
Seperti dalam pemberian voucher saat ini hanya
berlaku untuk pembayaran melalui Shopeepay hal
itu mempersulit pengguna karena harus melakukan
pengisian saldo ShopeePay terlebih dahulu agar
dapat bisa menggunakan voucher, oleh karna itu
sebaiknya Shopee dalam memberikan voucher
tidak hanya untuk pembayaran ShopeePay saja. Hal
tersebut dapat menarik konsumen untuk melakukan
keputusan pembelian.

2. E-Service Quality mempengaruhi terhadap
Keputusan Pembelian pada platform e-commerce
Shopee di Kebumen, oleh karena itu penulis
memberikan saran sebaiknya Shopee meningkatkan
kualitas pelayanan elektonik dari platform shopee,
baik dari segi pelayanan terhadap tanggapan respon
atas keluhan konsumen serta meningkatkan
tampilan, notifikasi, waktu pengiriman pada
aplikasi Shopee kedepanya Karena pada dasarnya
konsumen merasa bahwa kualitas pelayanan
merupakan bagian penting konsumen dalam
melakukan keputusan pembelian.

Implikasi Teoritis

1. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa
promosi berpengaruh  terhadap keputusan
pembelian pada platform e-commerce Shopee di
Kebumen. Hal ini berarti semakin tinggi pengaruh
promosi, maka akan meningkatkan keputusan
pembelian pada Shopee, penelitian ini mendukung
penelitian yang dilakukan oleh Wahid Imam D dan
Rodhiyah (2016) yang menyatakan promosi
berpengaruh  signifikan  terhadap  keputusan
pembelian.

2. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa E-
Service Quality berpengaruh terhadap keputusan
pembelian pada platform e-commerce Shopee di
Kebumen. Hal ini berarti semakin tinggi pengaruh
e-service quality, maka akan meningkatkan
keputusan pembelian pada Shopee, penelitian ini

mendukung penelitian yang dilakukan oleh Kelvin
Prilano, Andriasan Sudarso, Fajrillah (2020) yang
menyatakan e-service quality berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian.
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