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ABSTRAK

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN PADA APLIKASI TOKOPEDIA DI KOTA
PALEMBANG

Oleh:
Erdinda Isti’ana’, Welly Nailis?, Nofiawaty®
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Sriwijaya

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Pengaruh E-Service Quality
terhadap Keputusan Pembelian pada Aplikasi Tokopedia di kota Palembang.
Teknik pengumpulan sampel dalam penelitian ini menggunakan non-probability
sampling, khususnya purposive sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini
berjumlah 100 responden dengan data yang dikumpulkan melalui kuesioner yang
disebarkan melalui google form.

Dalam uji F menunjukkan bahwa variabel efficiency, reliability, fulfillment,
privacy, responsiveness, compensation, dan contact berpengaruh signifikan secara
simultan terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia di kota
Palembang. Selanjutnya dalam uji t, menunjukkkan bahwa variabel efficiency,
privacy, dan responsiveness berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia di kota Palembang, sedangkan
variabel reliability, fulfillment, compensation, dan contact tidak berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia di
kota Palembang.

Kata Kunci : E-Service Quality, Keputusan Pembelian, Tokopedia.

Panitia Ujian Komprehensif
Palembang, 12 Juni 2025
Mengetahui,
Ketua Jurusan Manajemen Pembimbing
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ABSTRACT

PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN PADA APLIKASI TOKOPEDIA DI KOTA
PALEMBANG

Oleh:
Erdinda Isti'ana', Welly Nailis?, Nofiawaty®
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Sriwijaya

This research aims to determine the influence of E-Service Quality on
Purchase Decisions on the Tokopedia application in the city of Palembang. The
sampling technique in this study used non-probability sampling, specifically
purposive sampling. The sample size in this study was 100 respondents, with data
collected through questionnaires distributed via Google Forms.

The F test shows that the variables efficiency, reliability, fulfillment, privacy,
responsiveness, compensation, and contact have a significant simultaneous effect
on purchase decisions on the Tokopedia application in the city of Palembang.
Furthermore, in the t test, it shows that the variables efficiency, privacy, and
responsiveness have a significant partial effect on purchasing decisions on the
Tokopedia application in the city of Palembang, while the variables reliability,
fulfillment, compensation, and contact do not have a significant partial effect on
purchasing decisions on the Tokopedia application in the city of Palembang.

Keyword-s: E-Service Quality, Purchase Decision, Tokopedia.

Panitia Ujian Komprehensif
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam era digital saat ini, terjadi perubahan dalam berbisnis dimana
konsumen beralih untuk berbelanja secara online yang dianggap lebih nyaman,
cepat, dan efisisien sehingga mendukung pertumbuhan e-commerce. E-commerce
berasal dari kata “e” yang berarti electronic atau elektronik dan kata “commerce”
yang berarti perdagangan. Maka, e-commerce adalah suatu kegiatan transaksi jual
beli yang dilakukan melalui media elektronik yang terhubung internet (Nugroho,
2016). E-commerce juga diartikan sebagai website yang menawarkan transaksi jual
beli secara daring yang memanfaatkan internet, di mana terdapat platform yang
menyediakan layanan “gef and deliver” (Nugroho, 2016). E-commerce adalah
suatu kegiatan yang menggunakan situs web untuk bertransaksi atau memfasilitasi
penjualan produk dan layanan secara online (Kotler & Keller, 2021).

Pertumbuhan e-commerce di Indonesia diproyeksikan mencapai 30,5% atau
setara dengan tiga kali lipat pertumbuhan rata-rata e-commerce di dunia sehingga
membuat Indonesia menjadi negara dengan pertumbuhan tertinggi di dunia pada
tahun 2024. Hal tersebut merupakan pernyataan lembaga riset e-commerce asal
Jerman yaitu ECDB (Siclo, 2024). Pesatnya pertumbahan e-commerce di Indonesia,
membuat banyak perusahaan beralih ke bisnis e-commerce. Beberapa perusahaan
e-commerce yang ada di Indonesia adalah Shopee, Lazada, Tokopedia, Bli-Bli, dan

lainnya.



Tokopedia merupakan salah satu e-commerce terkemuka di Indonesia yang
telah berperan dalam mengubah cara masyarakat bertransaksi dan berbelanja karena
menjadi pelopor transformasi digital dalam negeri. Tokopedia didirikan pada tahun
2009 oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison. Tokopedia tidak
hanya melakukan jual beli saja, tetapi juga berfungsi sebagai ekosistem digital yang
mendukung pelaku usaha kecil untuk berkembang. Dengan lebih dari 100 juta
pengguna yang terdaftar dan jutaan produk yang ditawarkan Tokopedia berhasil
mendorong pertumbuhan ekonomi digital di Indonesia.

Berikut merupakan data persentase persaingan situs jual beli di Indonesia

pada tahun 2020-2024, sebagai berikut:

Tabel 1.1 Persentase Situs Jual Beli Online

Brand 2020 2021 2022 2023 2024
Shopee 20.0 41.8 43.7 45.8 50.5
Lazada 319 15.2 14.7 15.1 13.3
Tokopedia 15.8 16.7 14.9 11.3 10.4
Bukalapak 12.9 9.5 8.1 4.7 7.6
Blibli 8.4 8.1 10.1 10.6 6.6

Sumber: Data diolah dari Top Brand Award (2024)

Berdasarkan tabel 1.1 tersebut, dapat dilihat bahwa persentase pengguna
Tokopedia mengalami naik turun dari tahun 2020 hingga 2024. Pada tahun 2020,
persentase pengguna Tokopedia berkisar di angka 15,8%. Kemudian, pada tahun
2021, Tokopedia mengalami peningkatan sebesar 0,9%, schingga persentase
pengguna menjadi 16,7%. Namun, pada tahun 2022 terjadi penurunan persentase

sekitar 1,8%, yang membuat persentase pengunjung Tokopedia turun menjadi



14,9% . Meskipun demikian, penurunan ini tidak mengubah posisi Tokopedia, yang
tetap berada di urutan kedua setelah Shopee.

Akan tetapi, pada tahun 2023, posisi Tokopedia disusul oleh Lazada, dimana
turun menjadi 11,3% atau berkurang sebesar 3,6%. Pada tahun 2024, pengunjung
Tokopedia kembali mengalami penurunan sebesar 0,9%, sehingga persentasenya
menjadi 10,4%.

Penurunan urutan Tokopedia bisa diakibatkan oleh berbagai macam aspek.
Salah satu aspek yang harus diperhatikan adalah keputusan pembelian. Keputusan
pembelian merupakan suatu proses keputusan pembelian merek apa yang ingin
dibeli (Kotler et al., 2024). Selain itu, keputusan pembelian juga dapat didefinisikan
sebagai seleksi terhadap dua pilihan alternatif atau lebih, dengan perkataan lain,
pilihan alternatif harus tersedia bagi seseorang ketika mengambil keputusan
(Schiffman & Kanuk dalam Indrasari, 2019). Salah satu faktor penting yang
mempengaruhi keputusan pembelian adalah e-service quality.

Fenomena e-service quality bisa dilihat dari ulasan-ulasan positif pengguna

aplikasi Tokopedia sebagai berikut:

‘ Rofi Bayhagi @ muhammad ilyas

*hk kR ok ko

Sejauh sya menggunakan untuk membeli sangat baik sekal
Respon lokopedia care dan helpdesk sangat bak sekali dan
sangat membantu sekali. Kmrin sempat mengakami masalah
dalam pemesanan hotel dan uang dapat dikembalkan utuh
100%. Terima kasth kak Ayla (nama helpdesk nya)

saya sudah lama di tokopedia, dan selalu senang belanja
disini, Unya nyaman, penempatan fitur belanja yang mudah,
emang joss deh Ul designernya walaupun sepele namun
sangat berdampak di kenyamanan berbelanja



o Prima Dewangga :
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Over all bagus apk nya. Gampang di pakai, custumer service

gampang di hubungi, toko® terpercaya, banyak diskon, buat
saran tambahin map tracking biar orang yang penasaran
sama paket nya sampai mana bisa liat ada di mana posisi

& asoenk asoenk :
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jatuh cinta ke Tokped krn mudah saat kLaim jika ada
masalah dibarang yg tdk sesuai or rusak. Beda dg Aplikasi
laen sdh ada video, kurir juga dateng utk lihat & Foto tp gk
ada penyelesaiannya, mudah’an TokPed bisa trus
mempertahanakan pelayanan yg sdh bagus, pka perlu
ditingkatkan ya. perbanyak promo dan diskon biar gk kalah

dg aplikasi laen. krn yg tersebar berita TokPed itu mahal
mahal, beda dg aplikasi laen

paket nya,
Sumber: Data diolah dari Playstore.com (2024)

Gambar 1.1 Ulasan Positif Pengguna Aplikasi Tokopedia

Atas pelayanan yang diberikan aplikasi Tokopedia kepada konsumen, maka
konsumen yang merasa puas atas pelayanan tersebut memberikan pujian kepada
Tokopedia yang dalam dilihat dari gambar 1.1 tersebut, dimana konsumen
memberikan pujian atas kenyamanan UI Tokopedia dan penempatan fitur
Tokopedia yang mempermudah konsumen dalam berbelanja. Selain itu, konsumen
juga memberikan pujian atas respon yang diberikan Tokopedia care untuk masalah
yang terjadi, dimana Tokopedia care memberikan solusi yang membantu.
Kompensasi yang diberikan Tokopedia juga tidak lepas dari pujian konsumen,
dimana konsumen merasa bahwa kompensasi yang diberikan Tokopedia sesuai dan
mudah diklaim untuk pengembalian dana atas masalah yang terjadi.

Meskipun terdapat banyak ulasan positif yang diberikan konsumen kepada
aplikasi Tokopedia, tidak sedikit juga pengguna yang memberikan ulasan negatif
mengenai aplikasi Tokopedia. Berikut adalah ulasan-ulasan negatif pengguna

aplikasi Tokopedia.
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-
. Untuk tim Tokopedia, saya merasa aplikasi Tokopedia untuk
Berkali-kali pengiriman bermasalah. Paket sering gak versi ini saya merasa banyak sekali masatah, dan masalsh
sampai padahal sudah berminggu-minggu. Dikomplainjuga  tersebut antara lain : 1. Lag (kadang eror) 2. Fitur pelacakan
lambat suruh nunggu 7hari buat investigasi kurir. Akhirnya berang tidek shurat (tidek terupdate dengen bagus) 3.

. . Komplain barang hilang / kurir salah kirim alamat,
dibatalkan,paket yang ditunggu gak datang. Bukan cuma i v Srhliess i ks T St tupae 4
sekali, kalau di oren sudah dapat garansi tepat waktu Tidak ada info kurir sast pengiriman barang (info kurir
karena lambat. Disini malah dibiarkan terus sama nama kurir, nomer hp) Itu saja keluhan saya sebagai
Tokopedia. pengauna Tokopedia A
=== Dwi Bhakti Kusuma i @) rermadion g

*
*

Kecewa banget sibhh untuk Tokopedia, 1. Pengirimannya

. . ) . . lama 2. Customer servisnya juga lama 3. Info yang gok jelas
coding Sorting dan pencarian di tokopedia ga seenak 2-3 4, Paniul sssnakinkisk Dasin seag birbads tarips

tahun lalu. Sekarang gabisa search pakai kategori terlebih konfirmasi dan seteioh diminta Penukaran produk penjual

= 7 2 e g i tidak mau dan dilakukan pengembalian dana. Dy
dahulu lalu search judul ikian. Misal saya ketik "gaming" ity arcembalian dana, uiungnys saya rugi, jadi rugi waktu dan

g8 bisa ke kategori sekarang._ Payah‘ (3 uang. Cukup lahhh, Prosesnya lama bangett :((. Gak beli beli
lagi lewat tokped. Kalau shoppe bisa bayar pajak mending
saya hapus aja sihh ini aphkasi. Menuhin memaori

Sumber: Data diolah dari Playstore.com (2024)

Gambar 1.2 Ulasan Negatif Pengguna Aplikasi Tokopedia

Walaupun, aplikasi Tokopedia menyediakan berbagai fitur yang akan
membantu konsumen dalam berbelanja. Masih terdapat keluhan yang diberikan
konsumen kepada Tokopedia yang dapat dilihat dari gambar 1.2 tersebut, dimana
konsumen memberikan keluhan atas fitur aplikasi Tokopedia yang semakin tidak
ramah pengguna dan sering mengalami error. Selain itu, konsumen juga
memberikan keluhan kepada Tokopedia atas pengiriman produk yang lama bahkan
hingga berminggu-minggu. Respon yang diberikan Tokopedia care juga tidak lepas
dari mendapat keluhan konsumen, dimana konsumen merasa bahwa respon
Tokopedia care cukup lama dan tidak membantu sama sekali. Konsumen juga

memberikan keluhan atas kompensasi yang diberikan Tokopedia, dimana



konsumen merasa bahwa kompensasi Tokopedia sulit diklaim dan tidak sesuai.
Ulasan negatif tersebut bisa mempengaruhi keputusan konsumen untuk melakukan
pembelian di aplikasi Tokopedia.

E-service quality merupakan model pengembangan adaptasi dari perluasan
model tradisional service quality ke dalam konteks belanja online yang mencakup
keperluan evaluasi konsumen terhadap service quality (Tjiptono, 2019). Selain itu,
e-service quality adalah sejauh mana situs web memfasilitasi pengumpulan dan
analisis data, pembelian, dan pengiriman secara efisien dan efektif (Zeithaml et al.,
2017). Indikator yang mengukur e-service quality adalah efficiency, reliability,
fullfilment, privacy, responsiveness, compensation, dan contact (Zeithaml et al.,
2017).

Efficiency adalah kemampuan konsumen dalam mengakses aplikasi,
menemukan produk yang diinginkan dan informasi yang berhubungan dengan
produk tersebut dan meninggalkan aplikasi tersebut dengan minimal usaha
(Zeithaml et al., 2017). Pada aplikasi Tokopedia, terdapat fitur-fitur yang akan
memudahkan konsumen, seperti fitur pencarian, deskripsi produk, ketersediaan
produk, berbagai macam metode pembayaran, serta desain yang ramah pengguna
sehingga membuat konsumen berbelanja dengan minimal usaha. Selain itu,
kecepatan memuat halaman Tokopedia juga cukup cepat sehingga bisa digunakan
di perangkat seluler manapun dengan lancar. Lalu, konsumen juga akan langsung
diarahkan kepada proses pembayaran jika selesai memilih produk. Namun pada

gambar 1.2, terdapat konsumen yang mengeluhkan bahwa fitur yang disediakan



Tokopedia tidak ramah pengguna dan tidak jelas, serta fitur pencarian produk yang
tidak sesuai dengan apa yang dicari.

Reliability adalah fungsional teknis aplikasi bersangkutan, terutama
ketersediaan dan kinerja aplikasi bisa berfungsi sebagaimana mestinya tanpa
mengalami kendala (Zeithaml et al., 2017). Tokopedia beroperasi dengan baik dan
lancar bahkan ketika terjadinya lonjakan pemakaian oleh pengguna, seperti di saat
Promo Guncang 9.9. Selain itu, pemulihan sistem Tokopedia juga cukup cepat
setelah terjadinya gangguan atau error. Selanjutnya, Tokopedia juga menyediakan
aplikasi yang sama tetapi dalam versi yang lebih ringan, cocok untuk perangkat
seluler dengan spesifikasi yang kurang bagus, yaitu Tokopedia Lite. Dengan
demikian, Tokopedia bisa diakses menggunakan perangkat seluler mana pun.
Namun pada gambar 1.2, terdapat konsumen yang mengeluhkan bahwa aplikasi
Tokopedia sering mengalami error sehingga membuat konsumen tidak nyaman
dalam berbelanja.

Fullfilment adalah pemenuhan janji atas produk atau layanan, termasuk
ketersediaan stok produk, akurasi pengiriman, dan pemenuhan pesanan sesuai
dengan yang dijanjikan (Zeithaml et al., 2017). Aplikasi Tokopedia memberikan
informasi yang akurat, seperti gambar produk, deskripsi produk, spesifikasi produk,
ketersediaan produk, dan pemberitahuan status pesanan. Produk yang dipesan
konsumen juga dikirim dengan baik, tepat waktu, dan lengkap sesuai yang
dijanjikan. Walaupun terjadi masalah, proses pengempalian produknya juga
berlangsung dengan cepat. Namun pada gambar 1.2, terdapat konsumen yang

mengeluhkan bahwa estimasi pengiriman yang dijanjikan Tokopedia tidak sesuai,



dimana produk yang dipesan hilang saat proses pengiriman bahkan terlambat
hingga berminggu-minggu. Selain itu, terdapat juga konsumen yang mengeluhkan
bahwa fitur pelacakan Tokopedia sering tidak akurat.

Privacy adalah jaminan bahwa informasi pribadi dan informasi kartu kredit
yang konsumen berikan tidak akan diberikan kepada pihak mana pun atau
disalaghunakan (Zeithaml et al., 2017). Tokopedia memiliki keamanan yang ketat,
di mana terdapat fitur keamanan akun dan privasi akun. Di dalam privasi akun,
terdapat banyak informasi mengenai kebijakan privasi, seperti menjelaskan data
pribadi apa saja yang disimpan, bagaimana Tokopedia menggunakannya, dan lain-
lain. Selain itu, Tokopedia juga akan melindungi data pribadi yang telah dibagikan,
melindungi pengguna dari penipuan, menjaga keamanan transaksi, dan menjaga
anonimitas pengguna. Penggunaan informasi pengguna juga terbatas, di mana
Tokopedia memerlukan persetujuan pengguna terlebih dahulu sebelum
membagikannya, serta pengguna juga memiliki hak dalam mengelola data tersebut.
Konsumen juga diwajibkan mengisi kode OTP sebelum login aplikasi. Hal ini
membuat konsumen merasa aman ketika memberikan data pribadi mereka. Namun
pada tahun 2020, Tokopedia mengalami kebocoran data 91 juta pengguna seperti
user ID, email, nama lengkap, tanggal lahir, dan lainnya (Wicaksono, 2020).

Responsiveness adalah kemampuan pemberi layanan dalam memberikan
informasi yang tepat ketika konsumen mengalami masalah, memiliki mekanisme
dalam menangani pengembalian produk, dan memyediakan garansi online
(Zeithaml et al., 2017). Pada aplikasi Tokopedia terdapat fitur Tokopedia care yang

dapat ditemukan dengan mudah. Tokopedia Care berisi informasi terkait



pertanyaan, topik sesuai permasalahan, dan fitur chat Tanya yang dapat
memberikan bantuan untuk artikel pertanyaan dan keluhan konsumen. Tokopedia
Care merespon pertanyaan dan masalah konsumen dengan cepat dan tepat. Pada
Gambar 1.1, terdapat konsumen yang memberikan pujian atas respon yang baik
Tokopedia care terhadap permasalahan. Namun pada gambar 1.2, terdapat keluhan
konsumen terhadap Tokopedia care, dimana konsumen merasa bahwa respon yang
diberikan atas masalah yang terjadi kurang membantu dan lama. Hal ini
menyebabkan konsumen memiliki pengalaman yang kurang memuaskan.

Compensation adalah usaha yang diberikan pemberi layanan dalam
memberikan kompensasi ganti rugi ketika terjadi kesalahan atau ketidakpuasan
yang meliputi pengembalian uang, biaya pengiriman, dan biaya penanganan produk
(Zeithaml et al., 2017). Pada aplikasi Tokopedia terdapat fitur ajukan komplain
yang berupa pengembalian dana 100%, penggantian produk, diskon atau voucher,
hadiah atau poin loyalitas, dan lain sebagainya. Pada gambar 1.1, terdapat
konsumen yang memberikan pujian atas kompensasi yang berupa pengembalian
dana 100% atas masalah yang terjadi. Namun pada gambar 1.2, terdapat juga
keluhan yang diberikan konsumen bahwa tidak bisa melakukan klaim atas
pengembalian dana untuk masalah yang terjadi.

Contact adalah kemudahan konsumen dalam menghubungi pemberi layanan
ketika memiliki pertanyaan atau masalah (Zeithaml et al., 2017). Pada aplikasi
Tokopedia terdapat fitur bantuan yang disebut Tokopedia care yang bisa ditemukan
di fitur akun. Fitur Tokopedia care terdapat virtual assistant yang akan membantu

konsumen dalam menghubungi cutomer service Tokopedia secara langsung.



Tokopedia Care merespon masalah yang dihadapi konsumen dengan cepat dan
tepat. Walaupun Tokopedia menyediakan fitur virtual assistant, namun pada tabel
1.2 terdapat konsumen yang merasa Tokopedia Care merespon dengan kurang
cepat dan tepat sehingga fitur tersebut tidak terlalu membantu.

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh E-Service Quality Terhadap Keputusan Pembelian pada

Aplikasi Tokopedia di Kota Palembang".

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian data di atas, maka rumusan masalah di dalam penelitian
ini yaitu sebagai berikut:

1. Apakah dimensi e-service quality (Efficiency, reliability, fulfillment, privacy,
responsiveness, compensation, contact) berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia di kota Palembang?

2. Apakah dimensi e-service quality (Efficiency, reliability, fulfillment, privacy,
responsiveness, compensation, contact) berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia di kota Palembang?

3. Variabel manakah dari dimensi e-service quality (Efficiency, reliability,
fulfillment, privacy, responsiveness, compensation, contact) yang dominan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia di kota

Palembang?

10



1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang dapat diberikan oleh penulis yang sehubungan dengan
permasalahannya adalah sebagai berikut:

I. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh dimensi e-service quality
(Efficiency, reliability, fulfillment, privacy, responsiveness, compensation,
contact) secara simultan terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia
di kota Palembang.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh dimensi e-service quality
(Efficiency, reliability, fulfillment, privacy, responsiveness, compensation,
contact) secara parsial terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia
di kota Palembang.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel dari dimensi e-service
quality  (Efficiency, reliability, fulfillment, privacy, responsiveness,
compensation, contact) manakah yang dominan terhadap keputusan pembelian

pada aplikasi Tokopedia di kota Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dalam
pengembangan ilmu ekonomi, khususnya dalam bidang manajemen
pemasaran serta dapat dijadikan sumber referensi untuk penelitian
selanjutnya mengenai pengaruh e-service quality terhadap keputusan

pembelian.
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2. Manfaat Praktisi
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi
perusahaan dan konsumen mengenai pengaruh e-service guality terhadap

keputusan pembelian.
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