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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh iklan dan kualitas
layanan terhadap keputusan pembelian pengguna Shopee di wilayah Jabodetabek,
baik secara parsial maupun secara simultan. Dalam penelitian ini penulis
menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Pada penelitian ini menggunakan data
primer. Populasi dalam penelitian ini individu yang menggunakan platform e-
commerce Shopee Indonesia dan berusia antara 17 hingga 55 tahun yang tinggal di
daerah Jabodetabek. Total jumlah individu dalam kelompok populasi ini sulit untuk
ditentukan dengan pasti karena banyaknya pengguna aplikasi Shopee Indonesia di
wilayah Jabodetabek. Dengan menggunakan menggunakan metode Non-
Probability Sampling dan teknik accidental sampling yang dirckomendasikan oleh
Malhotra terpilih 210 data sampel untuk dianalisis. Penelitian ini menggunakan
model Analisis Regresi Linear Berganda. Proses analisis data menggunakan
perangkat lunak SPSS 22 untuk pengujian hipotesis melalui uji t, uji f, dan uji R
Square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial dan simultan Iklan (XT)
dan Kualitas Layanan (XI) berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan
pembelian (Y) pada e-commerce Shopee di Jabodetabek. Hasil koefisien
determinasi menunjukkan bahwa Iklan (XI) dan Kulitas layanan (X2) memberikan
kontribusi terhadap keputusan pembelian (Y) pada e-commerce Shopee Indonesia
di Jabodetabek sebesar 59.6% sedangkan 40.4% sisanya dipengaruhi oleh variabel
lainnya yang tidak dianalisis dalam penelitian ini. Sehingga Iklan dan Kualitas
Layanan terhadap Keputusan Pembelian berpengaruh signifikan dan positif
terhadap keputusan pembelian.

Kata kunci: Iklan, Kualitas Layanan, Keputusan Pembelian, Shopee, Jabodetabek.
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ABSTRACT

This study aims to analyse the effect of advertismg and service quaisy om
purchasing decisions of Shopee users m the Jabodetabek area. both partiaily and
simultaneously. In this study, the quthors used a npe of guaneeative dora I this
study using primary data The population m this study are divideals who wse the
Shopee Indonesia e-commerce platform and are between |~ and 35 years oid who
live in the Jabodetabek area. The total number of ndividuals in this popuiaron
group is difficult to determine with certamty due to the large mumber of Shopee
Indonesia application users in the Jabodetabek arca. Using the Non-Probabdn
Sampling method and accidental sampling technigue recommended by Malhorra,
210 sample data were selected for analysis. This study uses the Multiple Linear
Regression Analysis model. The data analysis process uses SPSS 22 software for
hypothesis testing through the t test, f tesi, and R Square test. The results showed
that partially and simultaneously Advertising (XI) and Service Quality (X1 had a
significant and positive effect on purchasing decisions (¥) on Shopee ¢~commerce
in Jabodetabek. The coefficient of determination shows that advertising (XI) and
service quality (X2) contribute to purchasing decisions (Y) in Shapee e~ommerce
in Jabodetabek by 59.6% while the remaming 40.4% is influenced by other
variables not analysed in this study. So that Advertising and Service Qualiny on
Purchasing Decisions have a significant and positive efiect on purchasing
decisions.

Keywords: Advertising, Service Quality, Purchase Decision, Shopee, Jabodetabek.
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi membawa manfaat bagi perusahaan dalam
pengembangan bisnis dan menciptakan peluang bagi perusahaan baru dalam dunia
bisnis. Kemenko Perckonomian RI (2023) mengungkapkan bahwa pertumbuhan
teknologi yang cepat menarik perhatian utama pada sektor ekonomi digital, yang
menjadi dasar penting dalam mencapai pertumbuhan ekonomi yang inklusif dan
berkelanjutan. Indonesia, dengan keunggulan Sumber Daya Manusia (SDM) yang
besar dan pertumbuhan ekonomi yang stabil, memiliki fondasi yang solid untuk
meraih keberhasilan dalam era ekonomi digital. Ekonomi digital menjadi
pendorong utama dalam pertumbuhan ekonomi nasional. Berdasarkan survei

penggunaan internet oleh UMKM dan korporasi adalah sebagai berikut:

Survei Penggunaan Internet oleh UMKM
dan Korporasi tahun 2023
100
50
0 . | e——

Kontribusi (%)

m [klan dan Media sosial ® Laman web internal @ Marketplace
® Layanan Google Ads  ® Email Marketing 8 Artikel

B Tidak ada B Layanan pesan antar B Social commerce

Gambar 1.1 Survei Penggunaan Internet oleh UMKM dan Korporasi tahun 2023

Sumber ; APJII (2023)

APJII (2023) merilis "Survei Penggunaan Intemet oleh UMKM dan
Korporasi tahun 2023," melibatkan partisipasi dari 1000 responden yang
merupakan pelaku usaha mikro, kecil, menengah, dan besar yang tersebar di seluruh
Indonesia. Berdasarkan hasil survei, 82.76% dari responden telah melakukan
promosi melalui iklan dalam media sosial, 26.18% melakukan promosi melalui

website sendiri, 26.18% melakukan promosi melalui marketplace, 11.32%



melakukan promosi melalui layvanan Google Ads, 9.74% melakukan promosi
melalui email marketing, 2.50% melakukan promosi melalui artikel, 2.11%
menyatakan tidak menggunakan promosi melalui media interet, 0.79% melakukan
promosi melalui layanan pesan antar, dan 0.13% melakukan promosi melalui
platform social commerce. Adapun terdapat nilai transaksi yang sangat signifikan
pada transaksi e-commerce di wilayah Jabodetabek, dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 1. 1 Data 10 daerah dengan transaksi e-commerce tertinggi (Rata-rata pada
periode tahun 2019 - 2021)

Jumlah Jumlah Penjual
Jumlah Penjual dan Pembeli
Rank Daerah Penduduk dan melalui Internet
Pembeli | terhadap jumlah
melalui penduduk (%)

Internet

2 | Kota Bekasi 3.028.683 816.351 27,0
3 | Kota Depok 2441837 659.958 270
5 | Kota Jakarta Pusat 923.343 241420 26,1
6 | Kota Jakarta Selatan 2.276.164 612.634 269
8 | Kota Bogor 1.112.465 236.225 21,2
9 | Kota Jakarta Timur 2939583 662.434 225

Nasional 269.733.549 | 26.676.455 9.9

Sumber : datanesia (2022)

Berdasarkan datanesia (2022) tersebut menunjukkan bahwa di wilayah
Jabodetabek, termasuk Kota Bekasi, Kota Depok, Kota Jakarta Pusat, Kota Jakarta
Selatan, Kota Bogor, dan Kota Jakarta Timur, terdapat tingkat transaksi e-
commerce vang tinggi selama periode 2019-2021. Hal ini tercermin dari
signifikannya jumlah penduduk yang aktif melakukan transaksi melalui intemet,
mencapai rata-rata persentase sekitar 22-27% dari total penduduk. Pada tingkat



pertumbuhan, kota-kota ini juga menunjukkan performa yang kuat dalam transaksi
e-commerce, dengan angka pertumbuhan berkisar antara 47 hingga 113% lebih
tinggi daripada rata-rata pertumbuhan nasional, Secara keseluruhan, wilayah
Jabodetabek memunculkan dirinya sebagai pusat aktivitas e-commerce yang
signifikan di Indonesia. Fenomena ini didorong oleh jumlah penduduk yang besar
dan pertumbuhan yang pesat dalam adopsi transaksi online. Adapun data laporan

Shopee sebagai berikut:

Tabel 1. 2 Data Laporan Shopee Indonesia 2019 - 2023

Year | Gross Merchandise | Revenue User | Market Share
Volume (GMY) (8 billion) | (Milion) | (Indonesia)
2019 $17,6 billion $0,82 73 40%
2020 $35.4 billion $1,77 138 45%
2021 $62.6 billion $4,56 198 50%
2022 $70 billion $7.46 256 52%
2023 $78,5 billion $9 295 53%

Sumber : Curry (2024) , Uzunoglu (2024) , Mordor (2024)
Berdasarkan data tersebut, terjadi peningkatan signifikan jumlah pengguna
Shopee dalam kurun waktu 2019 hingga 2023 telah berkorelasi positif dengan
pertumbuhan pendapatan perusahaan. Fenomena ini mengindikasikan adanya

potensi besar pada pasar e-commerce Indonesia. Adapun data kunjungan pengguna
Shopee di tahun 2023 adalah sebagai berikut:



1 Jumiah Kunjungan ke 3 Situs E-
Commerce Terbesar di Indonesia
2023
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Gambar 1.2 Rata-rata Jumlah Kunjungan ke § Situs F-Commerve Terbesar &
Indonesia (Kuartal I-Kuartal [V 2023)

Sumber : Katadata c01d (2024)
Berdasarkan Katadatacoid (2024) menunjukkan Shopee Indonesiz

mencatat peningkatan yang signifikan dalam jumlah kumungan dibendimghan

dengan platform e-commerce lainnya. Pada kuartal IV 2023, sutus Shopee Indonesia
mencapal rata-rata 2416 jutz kunjungan per bulan Angka i menumukian
peningkatan sebesar 11,5% jika dibandingkan dengan rata-rata \unjungan bulanan
pada kuartal Il 2023 (quarter on guarrer). Dengan adanya pemingkatan yang
signifikan dalam jumlah kunjungan ke Shopes Indonesia, penelint berfokus untuk
menyelidiki faktor-faktor vang mempengaruhi kenaikan tersebut, temmasul peran
iklan dan kualitas layanan.

Menurut Napitupulu, et al. (2023) Shopee Indonmesia menunjukkan
keaktifan yang signifikan dalam menciptakan berbagai bentuk iklan, termasuk iklan
televisi, media sosial, poster, papan reklame, iklan di Google dan situs web lamaya,
serta melalui kampanye broadcast menggunakan email marketing. Dengan
presentasi iklan Shopee Indonesia yang menank dan frekuensi tinggi penayangan
iklan di berbagai media, efektivitasnya dalam memikat minat konsumen untuk
melakukan pembelian produk di platform e-commerce Shopee Indonesia.

Selain iklan, faktor lain yang mempengaruhi keputusan pembelian yang ada
di Shopee Indonesia yakni kualitas layanan. Menurut Afiah & Prabowo (2023)
kualitas adalah keadaan dinamis dalam memenuhi atau melampaui harapan yang
terkait dengan produk, layanan, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan.
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Kualitas layanan e commerce Shopee Indonesia menepaskan persep nasyarakat
terhadap Shopee Indonesia. Shopee Indonesia harus memenubi harapan konsumen
dan memberikan pelayanan yang memuaskan dalam memberikan pelayanan yany,
cepat dan ftepat,

Selain data tersebut, penelitian oleh Hamzah et al., (2023) menunjukbkan
bahwa iklan, keragaman produk, dan kualitas pelayanan  secara simultan
berpengarub terhadap keputusan pembelian, Secara parsial, promosi berpengaruh
terhadap keputusan pembelian, keragaman produk secara parsial juga berpengaruh
terhadap keputusan pembelian, dan kualitas pelayanan secara parsial berpengarub
terhadap  keputusan — pembelian,  Sedangkan  penclitian  Andriani  (2021)
menunjukkan bahwa iklan, keragaman produk, dan kualitas pelayanan secara
simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian, Sccara parsial, promosi
berpengaruh terhadap keputusan pembelian, keragaman produk secara parsial juga
berpengaruh terhadap keputusan pembelian, dan kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Sedangkanpenelitian Noor &
Nurtantiono (2022) menemukan bahwa citra merek, promosi, dan kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Shopee
Indonesia, namun harga tidak signifikan. Selanjutnya penelitian lain menemukan
bahwa promosi dan citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian di
Shopee Bandung, sedangkan harga dan kualitas pelayanan tidak signifikan
(Fransiska & Madiawati, 2021). Dari penelitian tersebut, dapat dilihat bahwa
variabel iklan dan kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
Namun, terdapat beberapa hal yang bisa ditingkatkan antara lain penggunaan
variabel Tklan dan Kualitas Layanan yang berpotensi mempengaruhi keputusan
pembelian, pemilihan wilayah Jabodetabek yang dimana memiliki potensi besar
pada peningkatan transaksi pada perusahaan e-commerce yang saat ini mengalami
perkembangan signifikan seperti Shopee Indonesia, dan peningkatan pengetahuan
melalui penelitian dengan populasi yang lebih Iuas berdasakan rekomendasi

penelitian sebelumnya.



Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh iklan dan kualitas layanan terhadap

keputusan pembelian pengguna Shopee Indonesia di wilayah Jabodetabek.

1.2 Perumusan Masalah
Rumusan masalah yang dapat didefinisikan dalam penelitian ini diantaranya
adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh iklan secara parsial terhadap keputusan pembelian
pada pengguna Shopee Indonesia di wilayah Jabodetabek?
2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada pengguna Shopee Indonesia di wilayah Jabodetabek?
3. Bagaimana pengaruh iklan dan kualitas layanan secara simultan terhadap

keputusan pembelian pada pengguna Shopee Indonesia di wilayah
Jabodetabek?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka tujuan dari penelitian ini
antara lain :
1. Mengidentifikasi pengaruh iklan secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada pengguna Shopee Indonesia di wilayah Jabodetabek.
2. Menganalisis pengaruh kualitas layanag secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada pengguna Shopee Indonesia di wilayah Jabodetabek.
3. Mengetahui pengaruh iklan dan kualitas layanan secara simultan terhadap
keputusan pembelian pada pengguna Shopee Indonesia di wilayah
Jabodetabek.

1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian tersebut, adapun manfaat dari penelitian ini

antara lain :



1.

Penulis berharap bahwa penelitian ini memperluas pengetahuan tentang
strategi pemasaran serta implementasi teorinya dalam menganalisis
pengaruh iklan dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian pada
pengguna e-commerce Shopee Indonesia di wilayah Jabodetabek.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi mengenai dampak
iklan dan kualitas layanan terhadap pengambilan keputusan pembelian pada
pengguna e-commerce Shopee Indonesia di wilayah Jabodetabek.

Penelitian ini diharapkan dapat membantu Shopee Indonesia dalam
mengevaluasi perfoma iklan dan meningkatkan kualitas pelayanan untuk
menciptakan peningkatan volume keputusan pembelian yang diharapkan

oleh pengguna Shopee Indonesia di wilayah Jabodetabek.
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