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PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN YANG DIDAPAT 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN (Studi Kasus Terhadap Shopee 

Pada Masyarakat Jabodetabek). 

 

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2022. JAKARTA. 

 

Kata Kunci: Promosi, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Promosi dan Kualitas 

Pelayanan yang didapat terhadap Keputusan Pembelian (studi kasus terhadap 

Shopee pada Masyarakat Jabodetabek). Dalam penelitian ini digunakan metode 

survei, dengan variabel yang diteliti yaitu promosi dan kualitas pelayanan sebagai 

variabel independent dan keputusan pembelian sebagai variabel dependent. 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat jabodetabek pengguna shopee 

didapatkan sebanyak 150 responden dengan teknik purposive sampling, teknik 

pengumpulan data menggunakan dengan skala likert. Teknik pengolahan dan 

analisis data meliputi Uji Kualitas Data (Uji Validitas Dan Reliabilitas), Analisis 

Statistik Deskriptif, Analisis Regresi Linier Berganda, Uji Asumsi Klasik, Analisis 

Uji Hipotesis (Uji Simultan F Dan Parsial T), Uji Koefisien Determinasi. Kemudian 

data diolah menggunakan SPSS.25.0. hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) 

promosi memiliki pengaruh secara parsial dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian, (2) kualitas layanan memiliki pengaruh secara parsial dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian, (3) promosi dan kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap keputusan pembelian. 
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ABSTRACT 

 

Muhammad Rifky Ananda (1802025034) 

THE EFFECT OF PROMOTION AND QUALITY OF SERVICE OBTAINED 

ON PURCHASE DECISIONS (Case Study of Shopee in the Jabodetabek 

Community). 

 

Thesis. Undergraduate Program in Management Studies Program. Faculty of 

Economics and Business, University of Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2021. 

JAKARTA 

 

Keywords: Promotion, Service Quality, Purchase Decision 

This study aims to determine the effect of Promotion and Service Quality obtained 

on Purchase Decisions (a case study of Shopee in the Jabodetabek Community). In 

this study used a survey method, with the variables studied are promotion and 

service quality as independent variables and purchasing decisions as the dependent 

variable. The population in this study is the Jabodetabek community, shopee users, 

obtained as many as 150 respondents with purposive samplingtechnique, data 

collection techniques using a Likert scale. Data processing and analysis techniques 

include Data Quality Test (Validity and Reliability Test), Descriptive Statistical 

Analysis, Multiple Linear Regression Analysis, Classical Assumption Test, 

Hypothesis Testing Analysis (Simultaneous Test F and Partial T), Coefficient of 

Determination Test. Then the data is processed using SPSS.25.0. The results of this 

study indicate that: (1) promotion has a partial and significant influence on 

purchasing decisions, (2) service quality has a partial and significant influence on 

purchasing decisions, (3) promotion and service quality have a significant influence 

simultaneously on decision making. purchase. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam suatu strategi penjualan melalui internet sangat dibutuhkan bagi pihak 

perusahaan yang ingin bersaing secara menyeluruh dengan mentargetkan pasar 

yang lebih luas, Penjualan menggunakan elektronik diharapkan mampu 

mempermudah dalam melakukan transaksi serta menghemat biaya dan waktu 

dalam prosesnya, pada saat ini banyak dari pihak perusahaan menggunakan sistem 

e-commerce atau bisa disebut media elektronik (Japarianto & Adelia, 2020). Dalam 

istilah penjualan secara online, E-commerce mengacu pada tahap dalam pertukaran 

produk dan service menggunakan saluran elektronik seperti jaringan internet, tv, 

komputer, maupun radio (Afrineldi, 2021). E-commerce juga bisa diartikan sebagai 

program aplikasi, teknoligi serta suatu proses bisnis menggunakan elektronik yang 

menghubungkan konsumen, perusahaan maupun organisasi tertentu menggunakan 

media elektronik (Sari et al., 2020). 

Dengan adanya e-commerce ini sangat memudahkan melakukan transaksi 

penjualan, pertukaran produk dan jasa melalui internet seperti aplikasi shopee, 

Dengan menggunakan aplikasi shopee tentunya sangat memudahkan konsumen 

dalam melakukan suatu transaksi dengan cepat dan mudah, dalam aplikasi shopee 

terdapat banyak produk maupun jasa yang dapat dipilih berdasarkan minat 

konsumen (Wibawa, 2020). Menurut Japarianto & Adelia, (2020) Shopee adalah 

suatu aplikasi e-commerce yang berada di naungan sea group dan dahulu dikenal 

dengan nama garena, shopee itu sendiri menyediakan tempat untuk menjual dan 

Pengaruh Promosi Dan..., Muhammad Rifky Ananda, FEB, 2022.



2 

 

 

membeli berbagai jenis kebutuhan konsumen melalui perangkat komputer maupun 

smartphone. Pada Saat ini Shopee memiliki kartor pusat yaitu di negara singapura 

dan dimiliki oleh Sea Limited, shopee itu sendiri pada tahun 2009 didirikan oleh 

Forrest Li juga awalnya dibangun dinegara singapura tepatnya pada tahun 2015 

(Japarianto & Adelia, 2020). Dalam memperkenalkan aplikasinya, pihak 

manajemen shopee memperkenalkan aplikasinya melalui promosi menggunakan 

internet seperti media televisi dan media sosial, dengan mempromosikan 

aplikasinya diharapkan dapat menarik minat konsumen lebih luas lagi sehingga 

mempermudah shopee untuk mendapatkan mitra kerja sekaligus memperbesar 

perusahaannya, sedangkan promosi itu sendiri merupakan sebagian dari proses – 

proses dalam  strategi pemasaran  dengan tujuan untuk mengkomunikasikan kepada 

pasar melalui metode metode bauran promosi atau disebut juga “promotional mix” 

(Garaika & Feriyan, 2018).  

Didalam penelitian yang dilakukan oleh (Garaika & Feriyan, (2018) promosi 

bagi perusahaan sangat mempengaruhi berbagai aspek seperti meningkatkan 

penjualan poduk dan menstabilkan produksi, dengan kata lain dapat disimpulkan 

jika promosi sangat berperan penting yaitu dalam mendorong popularitas maupun 

menjaga keseimbangan produksi, saat ini promosi yang dilakukkan shopee sudah 

lebih dari kata cukup, namun ada hal yang belum sesuai dengan yang dipromosikan 

dalam iklannya seperti iklan shopee dengan pembayaran cash on delivery 

(pembayaran di tempat), pada kenyataannya tidak semua pembelian produk bisa 

dilakukan pembayaran di tempat karna hal tersebut tergantung dengan kesepakatan 

yang diinginkan penjual/produsen tersebut, dan pada kenyataannya tidak semua 
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pembelian produk mendapatkan gratis ongkos kirim jika tidak melakukan 

pembelian menggunakan fitur pembayaran shopee pay, dua hal tersebutlah yang 

kurang jelas disampaikan dalam promosi iklan shopee. 

Kualitas pelayanan yang diberikan shopee kepada konsumennya dapat 

mempengaruhi keputusan dalam membeli, pihak manajemen shopee harus 

memberikan pelayanan terbaik dari segi aplikasinya yang mudah di akses, 

pelayanan kepada konsumen dan penyelesaian masalah yang dimiliki konsumennya 

(Fatimah & Nurtantiono, 2022). Kualitas pelayanan sangat mempengaruhi 

kepuasan konsumen, kemajuan suatu perusahaan sangat dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan perusahaan, pihak perusahaan harus bisa memberikan ekspektasi lebih 

dari yang diharapkan oleh konsumennya, dengan tujuan agar konsumen 

mendapatkan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan dan bertahan kepada 

jasa yang diberikan oleh perusahaan shopee (Fatimah & Nurtantiono, 2022). Dalam 

melakukan peningkatan kualitas pelayanan jasa seperti shopee, diperlukan beberapa 

strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan aplikasinya, dalam hal ini telah 

dijabarkan oleh (Lestari, 2018) diantaranya yaitu : 

1. Memberikan pelayanan yang tanggap kepada keluhan yang dialami 

konsumen, pelayanan tersebut harus baik dan sabar sehingga masalah yang 

dihadapi pelanggan dapat diatasi dengan cepat dan efisien.  

2. Membuat call center sebagai tempat informasi maupun sebagai tempat 

menyelesaikan permasalahan yang dialami konsumen.  

3. Mendengarkan dan menanggapi keluhan konsumen terhadap persoalan 

yang dihadapinya, sehingga pihak shopee dapat memberikan solusi terbaik 
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serta mendapatkan masukan dari kekurangan kinerja dan sistem yang 

dimiliki.  

4. Mengakui kesalahan jika berasal dari pihak shopee, mengakui kesalahan 

serta memberikan solusi terbaik jika konsumen mendapat kerugian akibat 

kesalahan sistem dapat mengembalikan kepercayaan konsumen terhadap 

pelayanan jasa yang diberikan oleh shopee. 

5. Melakukan perbaikan sistem dan training kepada sumber daya manusia atau 

karyawan shopee, diharapkan dapat meningkatkan mutu atau kualitas 

pelayanan agar menjadi lebih baik dari sebelumnya. 

 

Berdasarkan keterangan diatas dapat disimpulkan bahwa dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan diharapkan mampu memperbaiki kesalahan serta 

meningkatkan kualitas pelayanan sebelumnya, didalam penelitian ini terdapat hal 

yang mempengaruhi keputusan membeli seperti kualitas pelayanan dalam aplikasi 

shopee, diharapkan pihak shopee agar lebih meningkatkan kualitas komunikasi 

kepada konsumen sehingga mampu memudahkan konsumen dalam menyelesaikan 

masalah serta menerima masukan dan komplain dari konsumen dengan mudah, dan 

menyelesaikan persoalan secara efisien serta mengedepankan kenyamanan 

konsumen sehingga dapat memberikan nilai plus bagi pihak shopee (Fatimah & 

Nurtantiono, 2022). Kualitas pelayanan adalah suatu hal yang perlu dijaga serta 

diperhatikan guna mengetahui tingkat kepuasan pada konsumen, sebuah 

perusahaan yang baik tentunya dapat memenuhi atau menyediakan segala 

kebutuhan konsumennya, hal ini dilakukan agar memberikan kepuasan kepada 
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konsumennya (Fatimah & Nurtantiono, 2022). Kenyamanan dan kesetiaan para 

konsumen membuktikan bahwa penyedia jasa telah membuat kepuasan terhadap 

konsumennya yang bisa saja konsumen tersebut ingin terus mengunakan jasanya 

dan menjadi pelanggan setia. Salah satu cara shopee dalam meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan konsumennya adalah melalui kualitas pelayanan yang 

baik, shopee itu sendiri menyediakan bagian call center untuk menangani 

pertanyaan dan sebagai penyelesaian kendala yang dihadapi konsumennya, 

nantinya shopee akan memberikan solusi melalui call center itu sendiri (Fatimah & 

Nurtantiono, 2022).  

Penelitian ini menemukan bahwa keputusan dalam membeli di shopee 

dipengaruhi secara signifikan atas iklan penawaran dan service quality, 

pengambilan sampel pra-survei berjumlah 30 orang pada Masyarakat Jakarta, 

Bogor, Depok, Tanggerang dan Bekasi (JABODETABEK) yang disajikan dalam 

tabel berikut: 

Tabel 1 

Data Pra-survei Pada Masyarakat Jabodetabek 

NO Pernyataan 
skala likert 

rtabel rhitung kriteria 
1 2 3 4 

promosi 

1 

Promosi yang dilakukan oleh shopee 

memiliki pengaruh terhadap 

keputusan pembelian di ecommerce 

shopee. 

2 1 9 18 0,901 0,361 
sangat 

setuju 

Pengaruh Promosi Dan..., Muhammad Rifky Ananda, FEB, 2022.



6 

 

 

2 

Promosi dan fitur - fitur pada shopee 

merupakan faktor kesuksesan shopee 

hingga saat ini. 

3 3 10 14 0,898 0,361 
sangat 

setuju 

3 

Shopee dalam menayangkan 

promosi iklannya cenderung 

memberikan fitur - fitur unggulan 

pada aplikasinya seperti voucher, 

koin shopee, dll. 

2 4 9 15 0,883 0,361 
sangat 

setuju 

kualitas pelayanan 

1 

peningkatan kualitas pelayanan dapat 

menjadikan konsumen yakin terhadap 

penyelesaian yang dihadapi 

konsumennya. 

2 2 8 18 0,789 0,361 
sangat 

setuju 

2 

Kedisiplinan dan kesabaran 

merupakan kunci dari kepuasan dalam 

pelayanan. 

1 2 6 21 0,789 0,361 
sangat 

setuju 

3 

Meningkatkan skill atau keterampilan 

SDM pada bagian pelayanan dapat 

mengefisiensikan waktu pekerjaan. 

1 2 7 20 0,787 0,361 
sangat 

setuju 

keputusan pembelian 

1 

Promosi yang menarik secara tidak 

langsung mengajak konsumen untuk 

melakukan pembelian. 

2 1  9  18  0,850 0,361 sangat 

setuju 
 

2 

Fitur serta voucher - voucher yang 

diberikan shopee, dapat menjadikan 

konsumen melakukan keputusan 

pembelian. 

1  3  7  19  0,830 0,361 
sangat 

setuju 
 

3 

Cashback yang ditawarkan dapat 

menarik konsumen untuk melakukan 

pembelian. 

2  1  8  19  0,853 0,361 

 

sangat 

setuju 
 

(Sumber: Hasil Kuisioner Pra-Penelitian) 
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1.2 Permasalahan  

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Dari persoalan yang sudah dibahas, maka ditegaskan permasalahan yang 

dimiliki adalah: 

1. Kurang sesuainya pernyataan pada promosi iklan yang disampaikan shopee 

seperti pembayaran dengan sistem cash on delivery (pembayaran di tempat), 

pada kenyataannya tidak semua produk dapat di bayarkan langsung di 

tempat karna pihak penjual yang tidak mau mengaktifkan fitur cash on 

delivery (pembayaran ditempat). 

2. Tidak bisa digunakannya voucher gratis ongkos kirim, yang membuat 

kurang nyaman para konsumennya karna tidak sesuai dengan yang 

diharapkan konsumennya melalui iklan tersebut, karna konsumen harus 

membeli dengan minimum harga yang sudah ditetapkan shopee untuk 

menggunakan voucher gratis ongkos kirim tersebut. 

3. Sulitnya menggunakan koin shopee secara menyeluruh, konsumen hanya 

bisa menggunakan beberapa persen dari koin yang dimilikinya jika belum 

mencukupi minimal pembayaran untuk menggunakan koin shopee secara 

keseluruhan. 

4. Sulitnya menggunakan voucher cashback pada pembayaran di shopee, pada 

saat ingin menggunakan voucher tersebut, konsumen harus melakukan 

pembayarn melalui shopeepay maupun dengan cara transfer melalui m-

banking yang membuat konsumen kesulitan jika tidak memiliki 

pembayaran shopeepay maupun m-banking. 
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1.2.2 Pembatasan Masalah 

Pembatasan ini dilakukan dengan tujuan agar tidak menyebar atau 

menyimpang sehingga penelitian ini memiliki tujuan yang jelas dan tercapai. Maka 

penulis membatasi permasalahan ini hanya dilakukan terhadap Masyarakat 

Jabodetabek sebagai sampel objek penelitian pada e-commerce shopee. 

 

1.2.3 Perumusan Masalah 

Adapun batasan dan persoalan dalam studi kasus ini dapat diidentifikasi dan 

dikemukakan sebagai berikut:  

1. Bagaimana dampak promosi shopee terhadap minat membeli pada e-

commerce shopee? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan terhadap kualitas 

pelayanan yang didapat konsumen pada e-commerce shopee? 

3. Bagaimana pengaruh promosi dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

minat membeli pada e-commerce shopee?  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Didalam penelitian tentunya penulis menginginkan suatu hasil dari 

penelitiannya, dan berikut adalah tujuan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Untuk menentukan dan menilai dampak promosi terhadap pengambilan 

keputusan parsial pembeli shopee e-commerce. 

2. Untuk menentukan dan menganalisis dampak kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian shopee e-commerce. 
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3. Untuk menentukan ataupun menganalisis dampak yang terjadi terhadap 

promosi dan kualitas pelayanan apakah memiliki pengaruh secara simultan 

terhadap keputusan pembelian shopee e-commerce. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Untuk Institusi Pendidikan  

Menjadikan acuan dakam melakukan pengembangan akademik khususnya 

kewirausahaan, serta memperkaya hasil penelitian mengenai promosi, 

kualitas pelayanan dan keputusan pembeli. 

2. Manfaat Bagi Mahasiswa/Penulis 

Sebagai salah satu cara untuk menambah wawasan dalam pengembangan 

kewirausahaan dan menerapkan teori yang telah dipelajari selama 

perkuliahan, dan sebagai bahan kajian jika ada kekurangan sehingga 

penelitian di masa mendatang akan menjadi lebih baik. 

3. Manfaat Bagi Perusahaan 

Sebagai masukan tentang pengaruh suatu promosi serta kualitas pelayanan 

yang diberikan terhadap minat konsumen untuk melakukan pembelian di e-

commerce shopee selama ini, serta sebagai bahan kajian untuk 

meningkatkan minat beli yang memberikan kemudahan serta kepuasan 

kepada konsumennya sehingga perusahaan menjadi lebih baik.  
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