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ABSTRAK 

 

Arif Ramadhan (1602025007) 

PENGARUH PROMO VOUCHER DAN SERVICE QUALITY TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUK PADA E COMMERCE 

TOKOPEDIA DI PERUMAHAN NUSA INDAH JAKARTA TIMUR 

Skripsi. Program Strata Satu Program studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2020. Jakarta. 

Kata kunci: Promo Voucher, Service Quality, Keputusan Pembelian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh Promo Voucher dan 

Service Quality  terhadap Keputusan Pembelian Produk pada E-Commerce 

Tokopedia di Perumahan Nusa Indah Jakarta Timur. Hipotesis penelitian ini yaitu 

1). Untuk mengetahui pengaruh Promo Voucher secara parsial terhadap 

Keputusan Pembelian Produk pada E-Commerce Tokopedia di Perumahaan Nusa 

Indah Jakarta Timur. 2). Untuk mengetahui pengaruh Service Quality secara 

parsial terhadap Keputusan Pembelian Produk pada E-Commerce Tokopedia di 

Perumahan Nusa Indah Jakarta Timur. 3). Untuk mengetahui pengaruh Promo 

Voucher dan Service Quality secara simultan terhadap parsial terhadap Keputusan 

Pembelian Produk pada E-Commerce Tokopedia di Perumahan Nusa Indah 

Jakarta Timur. Teori yang digunakan didalam penelitian yaitu teori Manajemen 

Pemasaran yang berhubungan dengan Promo Voucher dan Service Quality. 

Metode penelitian yang digunakan yaitu metode survey dengan teknik 

pengumpulan data melalui kuesioner, sedangkan jenis penelitiaanya deskriptif 

kuantitatif. Sampel pada penelitian ini berjumlah 155 responden. Untuk menguji 

hipotesis digunakan analisis regresi linear berganda dengan melakukan uji t dan 

uji F.Variabel yang diteliti adalah Promo Voucher dan Service Quality sebagai 

variabel independen dan variabel dependen adalah Keputusan Pembelian Produk 

pada E-Commerce Tokopedia di Perumahan Nusa Indah Jakarta Timur. Hasil 

penelitian dengan menggunakan software SPSS 20.0 menunjukan bahwa 1). 

Promo Voucher berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Keputusan Pembelian 2). Service Quality berpengaruh positif dan signifikan 

secara parsial terhadap Keputusan Pembelian. 3). Promo Voucher dan Service 

Quality berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan Pembelian. Hal ini dapat 

diartikan bahwa Keputusan Pembelian Produk pada E-Commerce Tokopedia di 

Perumahan Nusa Indah Jakarta Timur. 
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ABSTRACT 

 

Arif Ramadhan (1602025007) 

THE INFLUENCE OF VOUCHER PROMO AND SERVICE QUALITY 

ON PRODUCT PURCHASE DECISIONS ON E COMMERCE 

TOKOPEDIA IN HOUSE OF NUSA INDAH JAKARTA TIMUR 

Thesis. Undergraduate Program Management Study Program, Faculty of 

Economics and Business Prof. DR. HAMKA. 2020. Jakarta. 

Keywords: Voucher Promo, Service Quality, Purchasing Decisions 

This study aims to determine the effect of Voucher Promos and Service Quality 

on Product Purchase Decisions at Tokopedia E-Commerce at Perumahan Nusa 

Indah, East Jakarta. The research hypothesis is 1). To find out the effect of the 

Voucher Promo partially on Product Purchase Decisions on E-Commerce 

Tokopedia at Nusa Indah Housing, East Jakarta. 2). To determine the effect of 

Service Quality partially on Product Purchase Decisions on Tokopedia E-

Commerce at Nusa Indah Housing, East Jakarta. 3). To determine the effect of 

Promo Vouchers and Service Quality simultaneously on partial to Product 

Purchase Decisions at Tokopedia E-Commerce at Nusa Indah Housing, East 

Jakarta. The theory used in this research is the theory of marketing management 

related to voucher promo and service quality. The research method used is a 

survey method with data collection techniques through a questionnaire, while the 

type of research is descriptive quantitative. The sample in this study amounted to 

155 respondents. To test the hypothesis, multiple linear regression analysis was 

used by performing t test and F test. The variables studied were Promo Vouchers 

and Service Quality as independent variables and the dependent variable was the 

Product Purchase Decision on E-Commerce Tokopedia at Perumahan Nusa Indah, 

East Jakarta. The results of research using SPSS 20.0 software show that 1). 

Promo Vouchers have a positive and partially significant effect on Purchasing 

Decisions 2). Service Quality has a positive and partially significant effect on 

purchasing decisions. 3). Voucher Promos and Service Quality simultaneously 

influence Purchasing Decisions. This can mean that the Product Purchase 

Decision on E-Commerce Tokopedia at Nusa Indah Housing, East Jakarta. 
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BAB  I 

  PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi memungkinkan untuk dilaksanakannya hubungan-hubungan 

bisnis melalui perangkat teknologi yang disebut dengan internet. Permintaan 

ataupun penawarannya melalui perangkat lunak yang ada dalam melakukan 

kegiatan usaha di cyberworld tersebut menjadi daya tarik tersendiri bagi para 

pelaku bisnis yang kini memiliki kecenderungan memerlukan informasi yang 

cepat, dan tidak memakan waktu yang lama. 

Kegiatan berbisnis yang memanfaatkan teknologi inilah yang disebut 

sebagai e-commerce. Prinsip perdagangan dengan sistem pembayaran 

tradisional yang dikenal adalah perdagangan di mana penjual dan pembeli 

bertemu secara fisik atau secara langsung kini berubah menjadi konsep 

telemarketing, yakni perdagangan jarak jauh dengan menggunakan media 

internet di mana suatu perdagangan tidak lagi membutuhkan pertemuan antar 

para pelaku bisnis. 

Lembaga riset asal Inggris, Merchant Machine, merilis daftar sepuluh 

negara dengan pertumbuhan e-commerce tercepat di dunia. Indonesia 

memimpin jajaran negara-negara tersebut dengan pertumbuhan 78% pada 2018. 

Jumlah pengguna internet di Indonesia yang lebih dari 100 juta, menjadi salah 

satu kekuatan yang mendorong pertumbuhan e-commerce. 
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Gambar 1 

Sumber : https://databoks.katadata.co.id/ 

Sepuluh Negara Dengan Pertumbuhan E-Commerce Tercepat Tahun 2018 

Terdapat banyak jenis e-commerce yang berkembang di dunia, namun 

hanya ada beberapa jenis e-commerce yang berkembang di Indonesia. Salah 

satu jenis e-commerce yang saat ini ini berkembang pesat di Indonesia adalah e-

commerce jenis marketplace.. Penjual hanya perlu menyediakan foto produk 

dan mengunggahnya yang kemudian dilengkapi dengan deskripsi produk 

tersebut. Selanjutnya, apabila ada pembeli yang ingin membeli produk yang 

ditawarkan tersebut, pihak penjual akan diberi notifikasi oleh sistem dari e-

commerce tersebut. 
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Gambar 2 

Sumber : https://databoks.katadata.co.id/ 

10 E-Commerce dengan Pengunjung Terbesar Kuartal III-2019 

Marketplace yang ada di Indonesia antara lain tokopedia.com, 

bukalapak.com, blibli.com, zalora, lazada, dan sebagainya. Salah satu jenis 

marketplace yang cukup populer di Indonesia adalah tokopedia.com. Didirikan 

pada 17 Agustus 2009 dengan visi membangun Indonesia lebih baik melalui 

internet, tokopedia.com tumbuh sangat pesat dan menjadi marketplace terbesar 

di Indonesia. Sejak berdiri, tokopedia.com pernah meraih penghargaan Bubu 

Awards pada tahun 2009 dimana tokopedia.com dinobatkan sebagai perusahaan 

e-commerce terbaik. Selain itu tokopedia.com telah berhasil mendapatkan 

investasi dari PT Indonusa Dwitama (2009), East Ventures (2010), CyberAgent 

Ventures (2011), BEENOS (2012), SB Pan Asia Fund (2013), dan SoftBank 

Internet and Media, Inc. (“SIMI”) dan Sequoia Capital (2014). 
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Dengan slogan lebih lengkap, lebih aman, dan lebih murah 

tokopedia.com memungkinkan penggunanya untuk dapat memilih beragam 

produk yang ada di tokopedia.com secara online tanpa perlu khawatir terhadap 

penipuan. Selain itu sebagai mall online yang merupakan tempat berkumpulnya 

toko-toko online terpercaya di seluruh Indonesia, pengguna atau yang sering 

disebut toppers dapat membandingkan harga dari berbagai toko yang ada di 

tokopedia.com, sehingga memungkinkan toppers untuk mendapatkan produk 

yang diinginkan dengan harga yang lebih murah. 

Namun Tokopedia harus siap bersaing dengan kompetitor berat mereka 

semisal Lazada.com, Kaskus, BukaLapak, dan lain sebagainya yang juga 

berjalan di bisnis yang sama. Oleh karena itu pihak Tokopedia perlu 

memperhatikan faktor-faktor yang dapat menjadi daya tarik para pengguna 

internet agar tertarik mengunjungi situs Tokopedia.com. Salah satu faktor yang 

menjadi daya tarik bagi konsumen adalah harga yang kompetitif. Perbandingan 

harga yang disesuaikan dengan manfaat yang diperoleh konsumen dapat 

menjadi senjata ampuh bagi pihak Tokopedia.com untuk bersaing 

memenangkan hati para konsumen. 

Tokopedia merupakan situs belanja yang memiliki pelanggan yang meningkat 

dari waktu ke waktu (iPrice, 2018). Tokopedia memiliki interface yang sangat 

mudah dipahami oleh pengguna baru sekalipun dikarenakan menggunakan desain 

tampilan yang minimalis. Tokopedia juga telah berhasil mengalahkan marketplace 

lain dari segi kecepatan mengakses website dan juga aplikasi smartphone. 

Tokopedia memiliki fitur yang tidak dimiliki oleh marketplace yang lain seperti 
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fitur pre-order dengan waktu pengiriman maksimal hingga satu bulan, Tokopedia 

memiliki fitur otomatisasi toko online, memiliki banyak pilihan kurir pengiriman, 

proses pencairan saldo yang cepat. Tokopedia juga memiliki promo-promo yang 

diperbarui setiap bulannya yaitu cashback dan berbagai kupon-kupon belanja hal 

ini meningkatkan minat konsumen terhadap penggunaan Tokopedia. 

Shanthi & Kannaiah (2015) menemukan bahwa harga adalah faktor yang 

paling berpengaruh terhadap keputusan pembelian online. Di Tokopedia.com, 

pembeli dapat melihat harga produk yang dicari, dan harga produk tersebut bisa 

diurutkan mulai dari yang termurah hingga yang termahal sehingga pembeli dapat 

dengan mudah menemukan harga yang sesuai dengan keinginannya. Sebelum 

membeli produk di Tokopedia.com, pembeli bisa melihat ulasan produk yang 

telah diberikan dari pembeli sebelumnya. Di Tokopedia.com, pembeli dapat 

memberikan ulasan produk dengan memberikan bintang 1-5 (dari buruk hingga 

sangat baik). Tokopedia.com memberikan kemudahan pada pembeli untuk 

mencari barang yang pembeli butuhkan. Di Tokopedia.com, terdapat 27 kategori 

barang, mulai dari pakaian, alat tulis, barang elektronik, sampai pulsa, ataupun 

tiket kereta api juga tersedia. Pembeli tinggal mengetik barang yang ia butuhkan, 

memilih barang tersebut, melakukan pembayaran dan lalu menunggu barang 

tersebut datang. 

 

Lenggang Kurnia (2019) telah melakukan penelitian Hasil penelitian 

menunjukan bahwa promosi yang diberikan oleh Shopee berupa cashback, 

voucher dan lain sebagainya berpengaruh postif terhadap keputusan pembelian. 
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Hal ini menarik bagi pelanggan untuk melakukan pembelian produk pada 

marketplace shopee. Selain promosi berupa cashback, kualitas pelayanan atau 

service quality dapat menjadi pertimbangan dalam tumbuh nya keputusan 

pembelian   

Hasil penelitian berbeda juga dilakukan oleh Mohammad Ramadani (2019) .  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian. Begitu juga dengan promosi dengan cashback 

tidak berpengaruh terhadap keputusan dalam pembelian.  

Penelitian yang dilakukan oleh Dendy Maulana dan Apriatni (2020)  

menyimpulkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian. Ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan harus diperhatikan oleh 

pihak traveloka untuk mendapatkan pembelian atau penggunaan jasa dari 

konsumen atau pelanggan. Berdasarkan fenomena data dan Promo yang gencar 

dilakukan oleh TOKOPEDIA serta perbedaan hasil penelitian dari beberapa 

peneliti mengenai pengaruh Promo Voucher dan Service Quality terhadap 

keputusan pembelian maka penulis tertarik dengan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Promo Voucher Dan Service Quality Terhadap Keputusan 

Pembelian Produk Pada E-Commerce Tokopedia di Perumahan Nusa Indah 

Jakarta Timur ”. 
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1.2 Permasalahan 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka permasalahan yang akan 

dibahas dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana Pengaruh Promo Voucher terhadap Keputusan 

Pembelian Produk di E-Commerce Tokopedia ? 

2. Bagaimana Pengaruh Service Quality terhadap Keputusan 

Pembelian Produk di E-Commerce Tokopedia ? 

3. Bagaimana Pengaruh Promo Voucher Dan Service Quality terhadap 

Keputusan Pembelian Produk di E-Commerce Tokopedia ? 

4. Apakah Promo Voucher berpengaruh terhadap Keputusan 

Pembelian Produk di E-Commerce Tokopedia ? 

5. Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian 

Produk di E-Commerce Tokopedia ? 

6. Apakah Promo Voucher dan Service Quality berpengaruh terhadap 

Keputusan Pembelian Produk di E-Commerce Tokopedia ? 

 1.2.2 Pembatasan Masalah 

Untuk mempelajari dan serta membatasi ruang lingkup permasalahan 

dengan tujuan untuk menghasilkan uraian sistematika serta penelitian ini menjadi 

lebih spesifik dalam membahas permasalahan yang di teliti, maka penulis 
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membuat pembatasan masalah yaitu Pengaruh Promo Voucher Dan Service 

Quality Terhadap Keputusan Pembelian Produk di E-Commerce Tokopedia. 

1.2.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan  pembatasan  masalah,di atas maka peneliti menerapkan 

rumusan masalah sebagai berikut :  

1 .  Apakah Promo Voucher berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Produk di 

E-Commerce Tokopedia ? 

2 .  Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Produk di 

E-Commerce Tokopedia ? 

3 .  Apakah Promo Voucher dan Service Quality berpengaruh terhadap Keputusan 

Pembelian Produk di E-Commerce Tokopedia ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka peneliti menetapkan tujuan 

penelitian sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Promo Voucher 

terhadap keputusan pembelian produk di E-Commerce Tokopedia 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Service Quality 

terhadap keputusan pembelian produk di E-Commerce Tokopedia 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Promo Voucher dan 

Service Quality terhadap keputusan pembelian produk di E-Commerce 

Tokopedia. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut : 

1.   Bagi Akademik 

Diharapkan hasil dari penelitian ini sebagai bahan yang mampu menambah 

wawasan sehingga dapat dijadikan bahan studi banding dan acuan untuk 

meningkatkan kualitas akademik.  

1 Bagi Mahasiswa  

Untuk menambah wawasan berfikir dan ilmu pengetahuan di bidang 

manajemen pemasaran dan dapat pula sebagai bekal diri untuk memasuki 

dunia kerja.  

2 Bagi Perusahaan  

Menambah masukan bagi perusahaan yang bersangkutan khususnya di bagian 

pemasaran mengenai masalah pengaruh Promo Voucher dan Service Quality 

terhadap keputusan pembelian produk di E-Commerce Tokopedia sebagai 

bahan pertimbangan untuk menentukan langkah-langkah kebijaksanaan di 

masa yang akan datang. 
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