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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini dilakukan yaitu untuk mengetahui pengaruh iklan dan kualitas pelayanan baik 

secara parsial maupun simultan terhadap keputusan pembelian Tokopedia pada Mahasiswa 

Universitas Sari Mutiara Indonesia. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen pengguna 

Tokopedia yang tinggal di wilayah Medan dengan minimal melakukan transaksi pembelian 3 kali 

dalam setahun terakhir. Penelitian ini menggunakan sampel yang berjumlah 97 responden dimana 

penyebaran kuesioner dilaksanakan secara online menggunakan Google Drive dan disebar melalui 

media sosial seperti Whatsapp, Facebook, Instagram, Twitter dan lainnya. Pengambilan sampel 

menggunakan metode non-probability sampling dengan metode purposive sampling. Teknik analisis 

menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, regresi linier berganda, uji t, uji F dan uji R2 dengan alat 

bantu SPSS 25.0. Hasil penelitian diperoleh persamaan regresi dimana Y = 12,788 + 0,470 X1 + 

0,876 X2, dari persamaan regresi diketahui bahwa iklan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian konsumen. Hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai R2= 0,731, 

yang artinya naik turunnya variabel keputusan pembelian, dapat dijelaskan oleh variabel bebas yaitu 

iklan dan kualitas pelayanan sebesar 73,1%, sedangkan sisanya 26,9% dipengaruhi oleh faktor lain 

yang tidak dibahas dalam penelitian ini 

Kata kunci : Iklan, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian, Tokopedia 

 

PENDAHULUAN 

Pada saat ini teknologi dan 

informasi semakin canggih dan terus 

mengalami perkembangan yang sangat 

pesat, khususnya pada internet. Internet 

memberikan pengaruh yang sangat kuat 

terhadap gaya hidup masyarakat 

kebanyakan, dan memberi pengaruh 

terhadap bisnis-bisnis yang ada di 

Indonesia. Pertumbuhan internet 

membawa keuntungan bagi perusahaan 

dalam mengembangkan bisnis, atau 

menciptakan peluang usaha baru dalam 

dunia bisnis. Dengan meningkatnya 

jumlah pengguna internet, hal ini pun 

menjadi peluang besar bagi para e-bisnis 

yang ada di Indonesia. Akses internet 

diyakini sebagai kontributor signifikan 

bagi industri electronic commerce (e-

commerce).  

Inovasi teknologi yang paling 

berpengaruh dalam e-commerce adalah 

pengembangan platform e-commerce 

yang canggih. Platform-platform ini 

memberikan kemampuan untuk membuat 

toko online yang menarik, dengan fitur-

fitur seperti keranjang belanja, integrasi 

pembayaran, manajemen inventaris, dan 

http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1574303408&1&&
mailto:nonikasembiring@yahoo.com


Jurnal TEKESNOS Vol 2 No 2, November 2020 

Jurnal Teknologi, Kesehatan dan Ilmu  

Sosial 
 

274 
 

lain-lain. Penggunaan platform e-

commerce yang andal dan fleksibel 

memungkinkan pelaku bisnis untuk 

memperluas jangkauan mereka, 

mengelola bisnis secara efisien, dan 

memberikan pengalaman berbelanja yang 

unggul kepada pelanggan Internet 

memberikan keuntungan bagi perusahaan 

atau organisasi dalam menjangkau 

wilayah pemasaran yang lebih luas.  

Pada data yang diperoleh dari 

Internet World Stats bahwa Indonesia 

berada di peringkat ke-5 terbesar di dunia 

dalam jumlah pengguna internet untuk 

tahun 2000sampai dengan tahun 2019. 

Berikut ini adalah data dari 

www.internetworldstats.com mengenai 

pertumbuhan pengguna internet di 

Indonesia. 

Banyak perusahaan yang tertarik 

untuk masuk atau bahkan beralih ke 

dalam bisnis e-commerce. E-commerce 

merupakan kegiatan jual beli barang atau 

jasa yang dilakukan melalui internet, atau 

juga bisa disebut dengan perdagangan 

elektronik. Proses jual beli sekarang bisa 

dilakukan hanya dengan sebatas klik di 

gawai yang telah tersambung dengan 

teknologi internet. Beberapa platform 

bisnis e-commerce yang sedang 

berkembang di Indonesia, antara lain 

seperti Tokopedia, Shopee, Bukalapak, 

Tokopedia, Blibli, Elevenia dan masih 

banyak lagi.  

Menurut Menteri Perencanaan 

Pembangunan Nasional (PPN/Bappenas), 

Bambang Brodjonegoro dalam 

wawancaranya mengungkapkan 

berdasarkan data Badan Pusat Statistik 

(BPS), bahwa orang yang mencari barang 

atau konsumen 70 persen berada di sekitar 

area Medan. Kemudian unique sellers 

atau penjualan unik juga 80 persen masih 

terjadi si daerah tersebut. Transaksi 

perdagangan elektronik atau e-commerce 

saat ini sebagian besar masih bertumpu di 

area Medan.  

Banyak perusahaan belanja online 

yang melakukan inovasi mengingat 

ketatnya persaingan antar perusahaan. 

Salah satu tanda Indonesia menjadi pasar 

potensial bagi pemilik e-commerce dapat 

dilihat dari semakin banyaknya variasi 

iklan yang bermunculan di media massa. 

Dalam persaingan pasar yang semakin 

ketat, setiap e-commerce berusaha 

menentukan strategi komunikasi 

pemasaran yang tepat untuk 

perusahaannya. Iklan telah menjadi 

harapan besar bagi e-commerce agar 

melekat di hati pengguna atau 

konsumennya, sehingga iklan dapat 

dibuat semenarik mungkin, hal tersebut 

merupakan salah satu cara yang efektif 

untuk meraih konsumen dalam jumlah 

besar. Para pelaku ecommerce dapat 

menggunakan media periklanan untuk 

menginformasikan keunggulan produk 

dan jasa yang mereka tawarkan untuk 

menarik minat beli konsumen. 

IPrice merilis hasil survei dalam 

laporan peta persaingan e-commerce di 

Indonesia untuk periode kuartal pertama 

tahun 2019, yang menunjukkan bahwa 

Tokopedia menjadi aplikasi yang banyak 

diunduh ke 2 dengan pengguna aktif 

terbanyak nomor dua di Indonesia. 

Namun, kedudukannya tidak lebih tinggi 

dari Shopee yang berhasil menjadi 

aplikasi e-commerce yang paling banyak 

diunduh dengan pengguna aktif bulanan 

terbanyak di Indonesia. Dari hasil tersebut 

dapat diartikan bahwa minat konsumen 

untuk berjual beli online melalui 
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Tokopedia masih berada di bawah 

Shopee.  

Berdasarkan penjelasan di atas, 

maka dapat disimpulkan bahwa walau 

belanja iklan Tokopedia pada tahun 2019 

lebih tinggi dari ecommerce lain, namun 

tidak menjamin Tokopedia menjadi 

aplikasi yang paling banyak diunduh dan 

mendapatkan pengguna aktif bulanan 

terbanyak di Indonesia. Selain iklan, 

terdapat pula faktor-faktor lain yang 

berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di , salah satunya yaitu kualitas 

pelayanan.  

Industri e-commerce atau 

perdagangan elektronik di Indonesia terus 

mengalami perkembangan yang pesat, 

dan menyebabkan persaingan antara 

pelaku bisnis di dunia maya. Oleh karena 

itu, memberikan pelayanan terbaik 

merupakan suatu upaya situs bisnis online 

dalam menciptakan kepuasan pelanggan.  

Kualitas layanan konsumen secara 

konvensional dapat diukur dengan 

pemberian kualitas layanan yang dapat 

dirasakan pembeli saat melakukan 

pembelian barang atau jasa secara 

langsung, hal ini berbeda dengan kualitas 

pelayanan dalam e-commerce. Kualitas 

pelayanan elektronik dapat diukur melalui 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 

e-commerce melalui website atau media 

internet.  

E-commerce yang 

mengembangkan website dan aplikasi jual 

belinya, dapat melakukan interaksi dua 

arah dengan pengguna atau konsumennya, 

sehingga ecommerce dapat mengetahui 

apa yang diinginkan oleh pengguna atau 

konsumennya. Kualitas website dan 

aplikasi jual beli dapat berdampak pada 

keberhasilan e-commerce.  

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan pada 

konsumen Tokopedia secara online, yang 

bertempat di Wilayah Medan dan pernah 

melakukan transaksi pembelian 

menggunakan Tokopedia minimal tiga 

kali dalam setahun terakhir. Jenis data 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data kuantitatif adalah jenis data 

yang dapat digunakan untuk menjelaskan 

dan melengkapi data kuantitatif untuk 

memberikan kemudahan dalam 

menganalisis data yang diteliti.  

Data primer yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah hasil survei yang 

didapatkan dari penyebaran kuesioner 

terhadap responden yang telah ditentukan, 

mengenai indikator yang diajukan yaitu 

iklan (X₁), kualitas pelayanan (X₂), dan 

keputusan pembelian (Y), sedangkan data 

sekunder yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah profil perusahaan, 

jurnal Tokopedia penelitian terdahulu, 

data atau informasi yang didapatkan 

melalui internet. 

 

HASIL PENELITIAN 

Penelitian ini diawali dengan 

melakukan studi kelayakan pernyataan 

kuesioner pada 30 responden yaitu uji 

validitas dan reabilitas. Instrumen dalam 

penelitian ini menggunakan 64 butir 

pernyataan yang sudah dinyatakan valid 

dan reliabel sehingga penyebaran 

kuesioner dilanjutkan dan memperoleh 97 

tanggapan responden sesuai dengan 

jumlah sampel dan syarat yang telah 

ditentukan. Selanjutnya, terbagi dalam 
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lima karakteristik.  

Berdasarkan lima karakteristik 

tersebut dapat disimpulkan bahwa 

konsumen yang menggunakan Tokopedia 

di wilayah Medan secara umum adalah 

konsumen yang bertempat kan di wilayah 

Medan sebanyak (36,1%), konsumen 

dengan jenis kelamin wanita sebanyak 

(63,9%), konsumen dengan usia 18-25 

tahun sebanyak (58,8%), konsumen 

dengan jenis pekerjaan pegawai swasta 

sebanyak (58,8%), dan frekuensi 

pembelian konsumen selama setahun 

terakhir > 3 kali sebanyak (56%). Setelah 

itu, dilanjutkan pada pengujian asumsi 

dasar yang terdiri dari uji normalitas, uji 

linieritas, dan uji homogenitas.  

Kemudian data yang telah 

memenuhi uji asumsi dasar dilanjutkan 

dengan uji analisis regresi linier berganda, 

uji asumsi klasik yang terdiri dari uji 

multikolinieritas dan uji 

heteroskedastisitas, selanjutnya dilakukan 

uji hipotesis dan uji koefisien determinasi.  

Berdasarkan hasil analisis data, 

diketahui bahwa variabel iklan (X₁) 

mempunyai nilai thitung sebesar 3,764 > 

ttabel 1,98525 dengan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05, yang menunjukkan bahwa 

iklan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian konsumen 

Tokopedia Medan. Artinya, semakin 

sering intensitas iklan dapat diketahui 

oleh konsumen, maka akan berdampak 

pada semakin meningkatnya keputusan 

pembelian. Iklan yang baik yaitu dapat 

menyampaikan isi dari tujuan iklan 

tersebut. Selain iklan juga dituntut untuk 

menarik perhatian masyarakat. 

Tokopedia, memanfaatkan media televisi 

sebagai iklan ketika ada event belanja 

online. Hal ini bertujuan untuk dapat 

menjangkau semua kalangan masyarakat, 

mengingat media televisi hampir dimiliki 

oleh seluruh kalangan masyarakat.  

Terdapat hubungan yang erat antara 

iklan dan keputusan pembelian, 

dikarenakan untuk mendapatkan dan 

menarik perhatian konsumen, perusahaan 

perlu mengiklankan produknya agar 

kemudian konsumen melakukan 

pembelian terhadap produk yang 

ditawarkan. Iklan yang dibuat oleh 

perusahaan harus dapat 

menginformasikan, mengingatkan dan 

membujuk konsumen secara baik dan 

menarik, agar iklan tersebut dapat 

mendorong konsumen melakukan 

tindakan untuk membeli.  

Berdasarkan hasil tanggapan 

responden, diketahui bahwa butir 

pernyataan “Saya memperhatikan iklan 

Tokopedia karena tampilannya yang 

mudah diingat” dari indikator terkait 

visualisasi iklan, dan butir pernyataan 

“Saya merasa produk yang ada di 

Tokopedia sesuai dengan yang ada di 

iklan” dari indikator kesesuaian produk 

berdasarkan iklan mendapatkan nilai skor 

tertinggi dengan nilai rata-rata sebesar 

3,94 dan masuk dalam kategori baik. Hal 

ini menunjukkan bahwa Tokopedia 

menjual produkproduk sesuai dengan 

iklan yang ditawarkan. Selain itu, iklan 

Tokopedia menampilkan visualisasi 

produk yang detail, dan sesuai dengan 

produk aslinya tanpa ada unsur rekayasa 

antara iklan dengan produk yang dijual. 

Secara keseluruhan tanggapan responden 

terhadap indikator variabel iklan 

menujukkan cukup baik. Artinya, iklan 

yang dilakukan Tokopedia mampu 

membangun persepsi dalam benak 

konsumen dalam melakukan tindakan.  
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Kualitas pelayanan dapat 

dipersepsikan baik atau positif melalui 

jasa yang dirasakan oleh konsumen atau 

pelanggan, apakah sesuai dengan jasa 

yang diharapkan oleh mereka. 

Berdasarkan hasil analisis data, diketahui 

bahwa variabel kualitas pelayanan (X₂) 

mempunyai nilai thitung sebesar 8,478 > 

ttabel 1,98525 dengan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05, yang menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada 

Tokopedia di Medan. Artinya, semakin 

baik kualitas pelayanan seperti respon 

yang cepat, produk yang berkualitas dan 

mudah dalam bertransaksi, maka 

keputusan untuk melakukan pembelian 

pada Tokopedia akan semakin meningkat. 

Untuk menunjang kebutuhan konsumen, 

Tokopedia selalu menyediakan produk-

produk yang berkualitas dengan sistem 

pelayanan 24 jam.  

Memberikan pelayanan yang baik 

kepada konsumen adalah salah satu faktor 

keberhasilan perusahaan dalam 

memasarkan produknya. Persepsi 

konsumen terhadap pelayanan perusahaan 

baik atau tidaknya tergantung antara 

kesesuaian dan keinginan pelayanan yang 

diperoleh oleh konsumen itu sendiri. 

Apabila kualitas pelayanan yang 

dirasakan lebih besar dari yang 

diharapkan maka konsumen akan merasa 

sangat senang dan puas, bahkan dapat 

memberikan dampak positif lainnya bagi 

perusahaan, dan begitu pun sebaliknya. 

Berdasarkan hasil tanggapan responden, 

diketahui bahwa butir pernyataan 

“Tokopedia menjamin keamanan 

pelanggan dalam melakukan transaksi 

pembelian” dari indikator terkait dengan 

keamanan bertransaksi memperoleh nilai 

rata-rata tertinggi sebesar 4,25 dan masuk 

dalam kategori sangat baik. Artinya, 

Tokopedia menjamin dan memberikan 

keamanan konsumen dalam melakukan 

transaksi pembelian.  

 Konsumen melakukan pengambilan 

keputusan untuk melakukan pembelian 

suatu produk, yang mana diawali oleh 

adanya kesadaran atas keutuhan dan 

keinginan. Berdasarkan hasil analisis data, 

diketahui bahwa nilai Fhitung sebesar 

127,704 > Ftabel 3,093266 dengan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05, yang 

menunjukkan bahwa iklan (X₁) dan 

kualitas pelayanan (X₂) berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen diTokopedia . Artinya, iklan 

yang tetap sasaran yang menarik perhatian 

publik, serta pelayanan yang berkualitas 

akan mendorong konsumen untuk 

melakukan pembelian di Tokopedia.  

Pesan iklan yang tersampaikan dan 

mudah diingat menjadi salah satu yang 

dapat melahirkan adanya minat untuk 

melakukan pembelian. Selain itu, kualitas 

pelayanan yang baik dan sesuai dengan 

harapan konsumen, akan membuat 

konsumen lebih yakin untuk melakukan 

pembelian produk. Berdasarkan hasil 

tanggapan responden, diketahui bahwa 

butir pernyataan “Saya memilih produk di 

Tokopedia berdasarkan ulasan pembeli 

(review) dari indikator terkait dengan 

pemilihan produk memiliki nilai rata-rata 

tertinggi sebesar 4,32 dan masuk dalam 

kategori sangat baik. Hal ini menunjukkan 

bahwa pada Tokopedia menawarkan 

produk dengan beberapa pilihan merek 

yang sejenis. Hal ini bertujuan untuk 

memberikan kemudahan dalam memenuhi 

kebutuhan konsumen. Tokopedia  

menawarkan berbagai produk dengan 
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jenis yang sama namun memiliki merek 

dan pilihan harga yang berbeda. Berbeda 

merek tentu memiliki perbedaan harga 

dan juga kualitas 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

iklan yang efektif dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian mahasiswa. Iklan 

yang menarik dan informatif dapat 

meningkatkan kesadaran mereka terhadap 

produk yang ditawarkan oleh Tokopedia. 

Dalam konteks ini, perusahaan perlu 

mempertimbangkan strategi periklanan 

yang efektif untuk menarik perhatian 

mahasiswa. 

Selain itu, penelitian ini juga 

menyoroti pentingnya kualitas pelayanan 

dalam mempengaruhi keputusan 

pembelian mahasiswa. Mahasiswa 

cenderung memilih platform e-commerce 

yang memberikan pengalaman pelanggan 

yang baik, seperti pelayanan yang ramah, 

responsif, dan pengiriman yang tepat 

waktu. Oleh karena itu, Tokopedia perlu 

memastikan kualitas pelayanan yang 

konsisten dan memperhatikan kebutuhan 

pelanggan mereka. 

Kesimpulan ini menunjukkan 

bahwa untuk meningkatkan keputusan 

pembelian konsumen, Tokopedia perlu 

memperhatikan aspek iklan yang efektif 

dan kualitas pelayanan yang baik. Strategi 

periklanan yang menarik dan kualitas 

pelayanan yang memuaskan dapat 

membantu Tokopedia dalam menarik dan 

mempertahankan konsumen di kalangan 

mahasiswa Universitas Sari Mutiara 

Indonesia, serta memperkuat reputasi 

mereka sebagai platform e-commerce 

yang terpercaya. 
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