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PENGARUH BRAND IMAGE, PROMOSI, DAN E-SERVICE QUALITY 
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN TOKOPEDIA DI 
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EXCEL R.N KUMAYAS 

11190777 

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis 

Universitas Kristen Duta Wacana 

excel.kumayas@students.ukdw.ac.id 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image, promosi, 
dan e-service quality terhadap keputusan pembelian konsumen Tokopedia di D.I. 
Yogyakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen D.I. Yogyakarta yang 
pernah menggunakan Tokopedia dalam 1 (satu) tahun terakhir. 

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dan teknik penentuan 
sampel yang digunakan adalah teknik purposive sampling dengan metode non- 
probability sampling dengan pengukuran variabel menggunakan skala likert. 
Pengumpulan data sampel menggunakan kuesioner yang berbasis google form, 
kemudian data diolah dengan menggunakan SPSS versi 25. 

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image, promosi, dan e- 
service quality berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap keputusan 
pembelian. Hasil uji koefisien determinasi (R2) diperoleh nilai adjusted R square 
sebesar 0,519 yang artinya variabel brand image, promosi, dan e-service quality 
mempengaruhi variabel keputusan pembelian sebesar 51,9%. 

Kata kunci: Brand image, Promosi, E-service quality dan Keputusan pembelian. 
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THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, PROMOTION, AND E- SERVICE 

QUALITY ON PURCHASE DECISION OF TOKOPEDIA CONSUMERS IN 

SPECIAL REGION OF YOGYAKARTA 

EXCEL R.N KUMAYAS 

11190777 

Department Management Faculty of Business 

Duta Wacana Christian University 

excel.kumayas@students.ukdw.ac.id 

ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of brand image, promotions, and e-
service quality on the purchasing decisions of Tokopedia consumers in D.I. 
Yogyakarta. The population in this study are consumers of D.I. Yogyakarta which 
has used Tokopedia in the last 1 (one) year. 

The sample in this study was 100 respondents and the sampling technique 
used was the purposive sampling technique with the non-probability sampling 
method with variable measurements using a Likert scale. The sample data was 
collected using google form based questionnaire, and then the data was analysed 
using SPSS 25th version. 

The research results show that brand imgae, promotion, and e-service 
quality have a partial and simultaneous effect on purchasing decisions. The test 
results for the coefficient of determination (R2) obtained an Adjusted R square value 
of 0.519, which means that the variable brand image, promotion, and e-service 
quality affect the purchasing decision variable by 51.9%. 

Keyword : Brand Image, Promotion, E-Service Quality, Purchase Decisions 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada masa kini era perkembangan teknologi terus maju dan berkembang 

dengan pesat, dunia yang semakin modern ini menyebabkan seluruh kegiatan, 

aktivitas menjadi ikut terpengaruhi. Salah satu efek dampak yang terjadi dan dapat 

kita rasakan sekarang ini yaitu penggunaan internet yang sangat pesat. Penggunaan 

layanan internet menjadi hal yang sangat wajib untuk hampir semua orang baik 

dalam melakukan pekerjaan, dan aktivitas sehari-hari. Dengan adanya peningkatan 

penggunaan internet di dunia yang semakin hari semakin bertambah ini 

menyebabkan segala sesuatu yang dilakukan mengarah pada digitalisasi yang 

dimana membuat bisnis perdagangan pun ikut terpengaruhi. 

Bisnis perdagangan pada masa kini terus berkembang hingga menghadirkan 

model bisnis perdagangan baru yang memanfaatkan teknologi yang dikenal dengan 

istilah E-commerce (Electronic Commercial) atau yang dimaksud dengan 

perdagangan elektronik. E-commerce adalah bisnis yang dilakukan secara 

elektronik atau digital menggunakan device elektronik seperti handphone dan 

laptop dengan tujuan untuk menghubungkan penjual dan konsumen dalam bentuk 

transaksi perdagangan elektronik.  

E-commerce sangat memudahkan konsumen untuk membeli dan mendapatkan

produk – produk yang sedang dibutuhkan. E-commerce menjadi tempat kebutuhan 

dan solusi jalan yang tepat bagi para pebisnis dan juga konsumen yang ingin 
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mencari segala jenis produk yang mereka butuhkan karena model bisnis ini 

menerapkan kelengkapan jenis – jenis kategori produk yang sangat lengkap dan 

mudah untuk dijangkau. 

Dengan terus berkembangnya bisnis perdagangan elektronik atau e-commerce 

ini akhirnya membuat banyak perusahaan bisnis besar yang membangun platform 

E-commerce mereka sendiri contohnya seperti perusahaan Amazon, Ebay, Alibaba,

Shopify, Rakuten, yang merupakan top global perusahaan platform E-commerce 

untuk saat ini, yang termasuk juga yaitu Tokopedia yang merupakan salah satu 

perusahaan E-commerce yang berasal dan dibangun dari Indonesia. Keberagaman 

dan kelengkapan produk serta kualitas layanan elektronik yang baik oleh 

Tokopedia menjadikan perusahaan Tokopedia sebagai salah satu marketplace yang 

sangat populer di Indonesia. 

Gambar 1.1 Presentase Situs Online Marketplace 

Brand Tahun (2020)% Tahun (2021)% Tahun (2022)% 

Shopee.co.id 20.0 41.8 43.7 

Tokopedia.com 15.8 16.7 14.9 

Lazada.co.id 31.9 15.2 14.7 

Blibli.com 8.4 9.5 10.1 

Bukalapak.com 12.9 8.1 8.1 

(Sumber: Top Brand. Diunduh pada 13 Maret 2023) 

Dari data Top Brand Indeks di atas, menunjukkan bahwa peminat Tokopedia.com 

memiliki persentase yang dapat bersaing dengan perusahaan lainnya walaupun masih 
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kalah dengan Shopee.co.id. Bisa dilihat juga bahwa peminat Tokopedia mengalami 

penurunan  pada tahun 2022. Pada tahun 2020 sebesar 15.8%, dan tahun 2021 sebesar 

16.7% naik sebesar 0.9% dari tahun sebelumnya, pada tahun 2022 sebesar 14.9% turun 

sebesar 1,8%. Namun, Tokopedia tetap bertahan pada posisi kedua dari tahun 2021 

hingga 2022.  

Melansir data dari (databoks.co.id, 2021) Tokopedia menjadi salah satu 

marketplace dengan pengunjung situs bulanan tertinggi di Indonesia pada kuartal I 

2021. Jika dibandingkan dengan marketplace lain (Shopee, Bukalapak, Lazada dan 

Blibli) jumlah pengunjung Tokopedia tercatat naik mencapai 135,1 juta, jumlah ini 

17.8% lebih tinggi dari tahun sebelumnya pada kuartal 1 yang sebesar 68,8 juta 

kunjungan per bulan. Peningkatan jumlah kunjungan yang pesat dibandingkan dengan 

tahun-tahun sebelumnya pada Tokopedia tidak lepas dari adanya terobosan marketing 

yang menarik salah satunya adalah dengan menggunakan brand ambassador grup 

boyband asal Korea Selatan untuk menarik konsumen sekaligus untuk meningkatkan 

brand image marketplace Tokopedia. Peningkatan lain yang dilakukan tidak hanya 

pada sisi marketing, akan tetapi juga meningkatkan bentuk pelayanan online yang 

dapat menjadikan calon konsumen lebih yakin untuk melakukan proses pembelian 

pada marketplace Tokopedia.  

Tingginya persaingan perusahaan karena tidak hanya satu maupun dua pesaing saja 

yang berada di industri serupa mengakibatkan masyarakat semakin teliti dalam 

memilih marketplace terbaik mereka. Guna menyikapinya, Tokopedia perlu 

memperhatikan beberapa hal yaitu contohnya dengan E-service quality yang baik dan 
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lancar, brand image yang baik dan mampu bersaing, hingga promosi yang mampu 

menarik perhatian konsumen agar dapat membuat keputusan pembelian konsumen. 

Promosi menjadi hal penting dalam memasarkan jasa dan barang untuk mencapai 

tujuan keputusan pembelian. Menurut Sudaryono (2016:18), promosi yakni aktivitas 

pemasaran guna meningkatkan permintaan konsumen pada jasa atau barang yang 

ditawarkan. Promosi juga merupakan suatu strategi guna menyebarluaskan pengenalan 

produk ke masyarakat. Promosi bisa dilaksanakan dengan cara pemasaran secara 

online. Pemasaran online yakni suatu usaha memasarkan produk atau jasa dengan 

pemanfaatan teknologi berbasis internet. Di era sekarang pemasaran online memiliki 

peluang yang besar karena tidak bisa dipungkiri transaksi online semakin marak 

dilakukan masyarakat. Hal ini menjadi pilihan bagi masyarakat karena lebih efektif dan 

efisien. Sehingga, perusahaan perlu memperhatikan pemasaran berbasis internet ini 

karena memberi dampak bagi konsumen guna melakukan pembelian. 

Selain promosi, e-service quality juga perlu menjadi perhatian perusahaan hal ini 

tidak terlepas dari pertumbuhan e-commerce yang semakin hari selalu meningkat. 

Perlunya suatu E-service quality yang baik, dimana pelayanan kepada konsumen 

dilakukan secara daring guna mendukung transaksi online masyarakat. Semakin baik 

upaya yang dilakukan perusahaan pada e-service quality, semakin mendukung 

peningkatan keputusan konsumen untuk membeli. Strategi peningkatan e-service 

quality ini mampu memberikan kenyamanan dan kebetahan bagi konsumen dan 

akhirnya dapat meningkatkan keputasan pembelian konsumen. 
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Keputusan pembelian yakni suatu aktivitas penyelesaian masalah dengan membeli 

suatu jasa atau barang guna pemenuhan keinginan dan kebutuhan yang diawali oleh 

pengenalan masalah, eksplorasi informasi, kegiatan membeli dan respon atau reaksi 

setelah membeli (Swastha dan Irawan, 2013). Keputusan pembelian dapat diartikan 

sebagai suatu kegiatan dalam proses seorang konsumen untuk menentukan ataupun 

memutuskan pembelian suatu barang atau produk yang bertujuan untuk memenuhi 

keinginan belanja dan kebutuhan personal melalui media digital atau internet yang 

berbasis aplikasi ataupun website. Keputusan konsumen pada pembelian barang online 

bisa tergantung pada brand image, promosi, dan e-service quality. Konsumen 

Tokopedia yang puas dengan e-service quality, promosi penjualan yang menarik, serta 

brand image yang baik tentu saja akan lebih senang dan berpeluang lebih besar untuk 

membuat keputusan pembelian, dan sebaliknya konsumen yang tidak puas dengan e-

service quality, kurangnya promosi yang barik, dan brand image yang kurang baik di 

hadapan publik, justru menghambat tingkat keputusan pembelian konsumen.  

Berdasarkan pada paparan di atas, penulis tertarik untuk meneliti terkait brand 

image, promosi dan e-service quality terhadap keputusan pembelian pada Tokopedia. 

Sehingga judul penelitiannya adalah “Pengaruh Brand Image, Promosi, dan E-service 

quality terhadap keputusan pembelian konsumen Tokopedia di D.I Yogyakarta” 

1.2 Rumusan Masalah 

a. Apakah brand image mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada 

platform  Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta? 
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b. Apakah promosi mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada platform 

Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

c. Apakah e-service quality mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta? 

d. Apakah brand image, promosi, dan e-service quality mempengaruhi secara 

bersamaan pada keputusan pembelian konsumen Tokopedia di Daerah 

Istimewa Yogyakarta? 

1.3 Tujuan Penelitian 

a. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh brand image pada keputusan 

pembelian konsumen Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

b. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh promosi pada keputusan pembelian 

konsumen Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

c. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh e-service quality pada keputusan 

pembelian konsumen Tokopedia di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

d. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh secara bersamaan brand image, 

promosi, dan e-service quality pada keputusan pembelian konsumen Tokopedia 

di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Bagi Akademisi  

Teori-teori yang disampaikan dapat menjadi referensi untuk menambah 

pengetahuan bagi peneliti selanjutnya agar bisa menjadi lebih baik. Khususnya 

dalam pengembangan penelitian berkaitan dengan variabel brand image, 

promosi, dan e-service quality. 
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b. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan pertimbangan pada penerapan kebijakan, evaluasi dan strategi 

mendatang akan brand image, promosi dan juga e-service quality yang sudah 

berjalan dan dilaksanakan hingga konsumen tertarik dan memutuskan membeli 

produk dari Tokopedia. 

c. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan peneliti mengenai ilmu 

manajemen pemasaran khususnya mengenai topik yang berkaitan dengan 

brand image, promosi, dan e-service quality serta keputusan pembelian.  

1.5 Batasan Penelitian 

a. Tempat Penelitian    : Daerah Istimewa Yogyakarta 

b. Waktu Penelitian    : Februari  – Desember 2023 

c. Profil Responden 

Usia     : < 20 – 25 Tahun 

        > 25 – 30 Tahun 

        > 30 – 35 Tahun 

        > 35 Tahun 

Jenis Kelamin    : Laki-Laki & Perempuan 

Pekerjaan     : Pelajar/Mahasiswa 

        PNS/TNI/POLRI 

        Karyawan Swasta 

        Wiraswasta 

                                                                Lainnya   
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Pengeluaran Responden Perbulan  : <Rp 2.500.000 

         >Rp 2.500.000 – Rp 3.000.000 

        >Rp 3.000.000 – Rp 4.500.000 

        >Rp 4.500.000 

Frekuensi Penggunaan Tokopedia  : 1 - 10 kali,  

 10 - 20 kali, 

  >20 kali 

 

d. Jumlah Responden    :  100 

e. Variabel Bebas    :  Brand Image (X1),  

                                                                           Promosi (X2),  

                                                                           E-service quality (X3) 

f. Variabel Terikat    :  Keputusan Pembelian (Y) 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan terkait “Pengaruh Brand image, 

Promosi, Dan E-service quality Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Tokopedia 

di D.I Yogyakarta” dengan menggunakan 100 responden untuk pengujian sampel, 

dapat disimpulan hasil penelitian sebagai berikut: 

a. Responden pada penelitian ini dominan jenis kelamin laki-laki sebesar 

60%, kemudian usia responden terbanyak adalah < 20-25 tahun sebesar 

45%, dengan status pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa sebesar 40%, 

rata – rata pengeluaran responden sebanyak < Rp.2.500.000 sebesar 

40%, dan frekuensi jumlah pembelian yang dilakukan responden dalam 

1 tahun terakhir paling banyak 1 – 10 kali sebesar 60%. 

b. Brand image, promosi, dan e-service quality berpengaruh secara 

signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen Tokopedia di D.I 

Yogyakarta dengan demikian hipotesis brand image, promosi, dan e-

service quality mempengaruhi terhadap keputusan pembelian diterima. 

Berdasarkan uji stimultan dan hasil uji parsial variabel bebas brand 

image (X1), promosi (X2), dan e-service quality (X3) secara stimultan dan 

parsial berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen Tokopedia di D.I Yogyakarta. 
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5.2 Keterbatasan 

Berdasarkan  pengalaman  yang  dialami  langsung  oleh  peneliti, didapatkan beberapa 

keterbatasan dalam penelitian yang telah dilakukan, yakni: 

1. Responden yang didapatkan dan digunakan hanya sejumlah 100 orang, dan 

masih dianggap belum cukup untuk mendapatkan data hasil yang benar-benar 

akurat dan realistis di dunia nyata. 

2. Penelitian ini hanya menggunakan kuesioner dengan jawaban tertutup, 

sehingga responden harus menjawab sesuai dengan pilihan jawaban yang telah 

disediakan. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, beberapa saran yang dapat diberikan adalah sebagai 

berikut: 

5.3.1. Bagi Perusahaan 

1. Brand image memberi pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian konsumen Tokopedia di D.I Yogyakarta. Oleh karena itu, Brand 

image Tokopedia harus dipertahankan dan semakin ditingkatkan lagi. 

2. Pertahankan dan menawarkan promosi yang lebih baik dan inovatif untuk 

mempengaruhi konsumen agar melakukan pembelian dan  mempertahankan  

konsumen agar melakukan pembelian kembali. 

3. Pertahankan e-service quality pada Tokopedia dan terus tingkatkan performa 

aplikasi dan juga website, dapat dengan menambahkan fitur-fitur baru yang bisa 

menambah kemudahan belanja konsumen di platform Tokopedia. 
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5.3.2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Untuk dapat menggunakan variabel yang sama namun pada perusahaan sejenis 

(pesaing Tokopedia), sehingga mendapatkan hasil yang variatif dari penelitian 

yang sudah ada. 

2. Untuk memperjelas dan memperbanyak detail pernyataan yang ada dalam 

kuesioner sehingga jawaban yang diperoleh dari responden juga lebih akurat. 
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