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ABSTRAK 

 
Loki Wijaya / 75180267 / 2022 / Pengaruh Promosi Penjualan, Ulasan Pelanggan dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Keputusan Pembelian Belanja Online di Tokopedia 

/ Pembimbing: Muhammad Fuad, S.E, M.P. 

 

Perkembangan teknologi mengubah hal tersebut dimana saat ini, konsumen bisa membeli 

barang tersebut dimana saja dan kapan saja, begitu juga dengan penjual. Tokopedia sendiri 

merupakan salah satu marketplace karya anak bangsa yang berdiri pada awal tahun 2009, 

Tokopedia sendiri memiliki visi “Membangun Indonesia yang lebih baik lewat Internet” 

yang pada saat itu dinilai sebagai pemimpin dalam ranah marketplace online di Indonesia 

yang mana pada saat itu e-commerce masih kurang dipahami dan digunakan oleh 

masyarakat. 

 

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan teori-teori dari para ahli dan sumber untuk 

menopang penelitian ini. Teori yang digunakan antara lain definisi promosi penjualan, 

ulasan pelanggan, kualitas pelayanan dan keputusan pembelian. Selain itu, didukung dengan 

penelitian-penelitian terdahulu yang memiliki teori hubungan yang sesuai dengan penelitian 

ini. 

 

Obyek dalam penelitian ini adalah Tokopedia. Sampel penelitian ini adalah 

pengguna/pelanggan yang melakukan pembelian di Tokopedia dalam 1 bulan. Metode 

pengumpulan data pada penelitian adalah metode komunikasi dengan cara mengumpulkan 

kuisioner elektronik melalui media Google Forms dengan jumlah responden sebanyak 150 

responden. Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer 

dengan menggunakan SPSS 26.0 untuk uji validitas dan reliabilitas. 

 

Penelitian ini menujukkan bahwa promosi penjualan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian, ulasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 

Saran bagi  perusahaan tokopedia diharapkan dapat menyusun strategi untuk meningkatkan 

pembelian pada konsumen dalam sebulan, hal ini terlihat dari pembelian melalui Tokopedia 

hanya 1 – 3 kali dalam sebulan. Tokopedia diharapkan memberikan feed back kepada 

konsumen yang memberikan ulasan produk dengan baik dan Tokopedia diharapkan dapat 

mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah ada. Bagi peneliti selanjutnya  memperbaiki 

keterbatasan yang ada dalam penelitian  dengan menggunakan pendekatan-pendekatan yang 

lebih baik. 

 

Kata Kunci: Promosi Penjualan, Ulasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Keputusan 

Pembelian 
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ABSTRACT 

 

Loki Wijaya / 75180267 / 2022 / The Effect of Sales Promotion, Customer Reviews and 

Service Quality on Loyalty in Online Shopping Purchase Decisions at Tokopedia / Advisor: 

Muhammad Fuad, S.E, M.P. 

 

Technological developments have changed this where currently, consumers can buy goods 

anywhere and anytime, as well as sellers. Tokopedia itself is a marketplace created by the 

nation's children, which was founded in early 2009, Tokopedia itself has a vision of 

"Building an Indonesia that is better via the Internet” which at that time was considered a 

leader in the realm of online marketplaces in Indonesia, where at that time e-commerce was 

still poorly understood and used by the public. 

 

In this study, the researcher uses theories from experts and sources to support this research. 

Theories used include the definition of sales promotion, customer reviews, service quality 

and purchasing decisions. In addition, it is supported by previous studies that have a 

relationship theory that is in accordance with this research. 

 

The object of this research is Tokopedia. The sample of this research is users/customers who 

make purchases at Tokopedia in 1 month. The data collection method in this study is a 

communication method by collecting electronic questionnaires through Google Forms 

media with a total of 150 respondents. The data analysis technique used in this study is 

primary data using SPSS 26.0 to test the validity and reliability. 

 

This study shows that sales promotion has a significant effect on purchasing decisions, 

customer reviews have a significant effect on purchasing decisions and service quality has 

a significant effect on purchasing decisions. 

 

Suggestions for Tokopedia companies are expected to be able to develop strategies to 

increase purchases from consumers in a month, this can be seen from purchases through 

Tokopedia only 1-3 times a month. Tokopedia is expected to provide feedback to consumers 

who provide good product reviews and Tokopedia is expected to maintain the quality of 

existing services. For further researchers to improve the existing limitations in the study by 

using better approaches. 

 

Keywords: Sales Promotion, Customer Reviews, Service Quality, Purchase Decision. 
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