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Abstrak

B —Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pesatnya perkembangan

ggteknola‘gi, konsumen juga lebih mudah untuk melakukan riset sebelum membeli produk.

Ketlka teknologl berkembang pesat, itu bisa menjadi ancaman dan ini juga merupakan

Pusawi

S
|@1EH

ang bagi perusahaan. Ancaman bagi perusahaan adalah perusahaan harus bisa

9s di
ger

ylapkan strategi yang unik agar tidak rugi persaingan pasar dan pengembangan peluang

18\2@68

epurBbueBn 16&pun

g tersedia teknologi saat ini adalah peluang untuk media sosial sebuah perusahaan

d gaficepat mempromosikan bisnisnya karena media sosial saat ini memiliki pengaruh

9S8 Ne

g sangat kuat di masyarakat. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui

Jex ynun)

A

mp@garuh kualitas layanan dan harga terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia

1N

gdl DK[ Jakarta Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah teori kualitas
Dlayanan harga, dan keputusan pembelian. Dalam penelitian ini, kualitas layanan dan harga

3 ‘
gsebagai variabel independen dan keputusan pembelian sebagai variabel dependen. Dan yang

O
Q

gdijadikan sampel sebanyak 103 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan

Qiadalah teknik non — probability sampling dengan pendekatan judgement sampling.

Q
5

cKataunci: Kualitas Layanan, Harga, Dan Keputusan Pembelian

aAusw

ABSTRACT

:Jaquins uexing

The lerpose of this study is to find out the rapid development of technology, consumers are
also easier to do research before buying a product. When technology develops rapidly, it can
be a threat and it is also an opportunity for companies. The threat to the company is that the
company must be able to prepare a unique strategy so as not to lose market competition and
the davelopment of opportunities available in today's technology is an opportunity for a

company's social media to quickly promote its business because social media currently has
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%%%

a very strong influence on society. Therefore, this study aims to determine the effect of

servic@uality and price on purchasing decisions on the Tokopedia application in DKI

—_

: u
SJakarta- The theory used to support this research is the theory of service quality, price, and

Q (o)

o -
2purchasing decisions. In this study, service quality and price as independent variables and
3 3

o L = . . .
2putchasing decisions as the dependent variable. And the sample is 103 respondents. The

= = =)
vSa plrxng technique used is a non-probability sampling technique with a judgment sampling

dn
dig

elbeqa

9S neje UQ’
Burgunig

o
&) o

o

E‘gﬂ!
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PENDAHULUAN

Dalan@erkembangan ekonomi, budaya dan teknologi dunia saat ini, pertumbuhan yang

pesat cﬁn tahun ke tahun membuat persaingan semakin ketat setiap perusahaan berlomba —
'G

Iombaamencan pelanggan dengan berbagai jenis sebuah strategi. Dengan pesatnya

2ya L

w bued

=il

e

%ﬁua
d@wH

angan teknologi, konsumen juga lebih mudah untuk melakukan riset sebelum

mbeli produk. Ketika teknologi berkembang pesat, itu bisa menjadi ancaman dan ini juga

o 19

as di

uelbe
3
wpun!
)

=

Bu

upakan peluang bagi perusahaan. Ancaman bagi perusahaan adalah perusahaan harus

s neje

o

nyiapkan strategi yang unik agar tidak rugi persaingan pasar dan pengembangan

IUSIanJI

ang_ yang tersedia teknologi saat ini adalah peluang untuk media sosial sebuah

ue

pu@ﬁue@h 16

Jex ynanya

A

mpgusagaan dengan cepat mempromosikan bisnisnya karena media sosial saat ini memiliki

nni

”’pengariilh yang sangat kuat di masyarakat.

Gambar 1.1

Peta Pengguna Internet di Indonesia

(319 ueny Yimy exne

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia (2018-2022%*)
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*per Januari 2022 _

Gambar 1 - Peta pengguna internet di Indonesia
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Gambar 1.1 menunjukan bahwa total pengguna internet di indonesia pada tahun 2022

meningkat dengan sangat pesat mencapai 204.000.000 jiwa dan angka tersebut merupakan

—

73, 7%%ari populasi yang ada di Indonesia. Dengan meingkatnya pengguna internet di tahun

eJe)

22022 ini dan juga dunia sedang mengalami pandemi yang tentunya meningkatkan aktivitas

w b

uﬁl beli online pemerintah saat ini membatasi kontak fisik dan tidak langsung antar warga
O

era buat aktivasi jual beli offline berkurang drastis karena kebijakan ditentukan oleh

_m@e

&di

S

gas di

p erlntah Saat aktivasi jual beli online semakin meningkat pertumbuhan e-commerce di

ueibe

5UF@J1!G

8_I

in ne3|a juga berlomba untuk mendapatkan keuntungan banyak pelanggan yang tertarik

19s neie

buepun-Buepu

d

nJn

gan, menjalankan berbagai strategi promosi untuk meciptakan keputusan pembelian.

4\/Ienurut Kotler dan Armstrong (2018 :244), kualitas pelayanan adalah suatu bentuk

1Ny eAuey y

gproduk yang terdiri dari manfaat tidak berwujud, aktivitas, atau kepuasan yang diberikan.
%Kualltgs pelayanan memiliki tingkat pelayanan yaang berkaitan dengan harapan dan

3 :
ckebutuhian pelanggan atau pengguna, dan semakin pelayanan dapat memenuhi kebutuhan

O
Q

gdan hérapan pelanggan maka semakin tinggi kualitas pelayanannya. Jika perusahaan atau

gIembaga tertentu dapat menyediakan produk dan layanan yang sesuai dengan keinginan,

uep

Skebutuhan, dan harapan pelanggan atau pengguna, mereka akan puas.

= =+Dikarenakan adanya beberapa perusahaan lain menciptakan aplikasi yang serupa, hal

ini membuat semakin ketatnya persaingan antar perusahaan. Kualitas pelayanan yang

qum_s uemnquua

.19

dlml|rkl suatu perusahaan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian. Jika kualitas pelayanan perusahaan kurang baik, maka konsumen akan kurang
mengambil keputusan pembelian. Dalam hal ini, peneliti menemukan beberapa masalah dari

pengguna Tokopedia.
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LANDASAN TEORI

A. Kualitas Layanan

1na-l

gSedancjkan menurut Kotler dan Keller (2016:422), pelayanan adalah setiap tindakan atau

gklﬁerja yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, tidak terwujud dan tidak
Emé)ngaklbatkan kepemilikan apapun. Berdasarkan beberapa definisi di atas, peneliti dapat
gmgnylmpulkan bahwa layanan adalah setiap tindakan atau kinerja tidak berwujud yang tidak
gmgnmptakan kepemilikan tetapi memiliki manfaat yang diberikan.

c C pr

3 §B Harga

5 g -

% g ;I\Aenurut Kotler dan Armstrong (2018:308) menyatakan bahwa harga merupakan

msejumFah uang yang dibebankan untuk suatu produk atau layanan, atau sejumlah nilai yang

%dltukagkan oleh konsumen untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan

w ed

zsuatu produk atau layanan.

jueosu

C

=C. Keputusan Pembelian

Menurut Firmansyah (2019:205), keputusan pembelian adalah kegiatan pemecahan

AuauJuepuex

masalah yang dilakukan individu untuk memilih alternatif yang sesuai dari dua atau lebih

Iterngt:if dan dianggap sebagai tindakan yang paling tepat dalam membeli dengan terlebih

dahulumelalw tahap-tahap proses pengambilan keputusan.

‘laquins UE&J,DC]B

HIPOTESIS PENELITIAN

Hi: Kaalitas layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

: Jika kualitas layanan yang diberikan semakin baik maka akan mengakibatkan

keputﬁs’an pembelian meningkat

Ho: Kgsesuaian harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
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~ Jika semakin sesuai harga maka akan mengakibatkan keputusan pembelian meningkat

g : METODE PENELITIAN

%AIObyek Penelitian

£o

ﬁDEiam penelitian ini, obyek penelitiannya adalah M-commerce Tokopedia. Dengan subjek
S 9

%p@elmannya adalah pelanggan tokopedia yang berdomisili di DKI Jakarta

§B§De3§1 in Penelitian

jl\/lnenurut Cooper dan Schindler (2017:146) desain penelitian merupakan suatu perencanaan

dan stguktur dari investigasi yang disusun untuk memperolah jawaban atas pertanyaan

§penelitjan. Perencanaan yang memiliki skema menyeluruh atau program dari penelitian,

uel

bterma@k mencakup garis besar dari apa yang ingin dilakukan peneliti dari penulisan

3

%lmpllkaa dan hipotesis operasionalnya untuk menganalisis data akhir.

=C. Vagiabel Penelitian

gPengertian variabel menurut Cooper dan Schindler (2017:64) merupakan simbol dari suatu
ékejadiian, tindakan, karakteristik, atribut, maupun perlakuan yang dapat diukurkan dan dapat
§diberiEan penilaian. pada penelitian ini terdapat dua jenis variabel, diantaranya yaitu variabel
S &

D. Teknik Pengambilan Sampel

Untuk‘?ukuran pengambilan sampel, Hair et al. (2014:100) menyatakan bahwa ukuran sampel
sebaiknya harus 100 atau lebih besar. Jumlah sampel minimum setidaknya lima kali lebih
banyak dari butir pertanyaan yang akan diteliti. Dalam penelitian ini terdapat 20 butir
pertarj;yaan, sehingga jumlah minimum sampel yang diperlukan berdasarkan perhitungan

adalaR20 x 5 = 100 responden.
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E. Teknik Pengumpulan Data

@eneltian ini menggunakan sumber data primer yang merupakan data yang diperoleh

=
dangsuag dari responden atau sumber utama. Pengumpulan data pada penelitian ini
o T
=)
LSmengggmakan teknik komunikasi dengan cara menyebarkan kuisioner secara elektronik
o L
>0
“g{m@alLEGoogle Forms kepada responden.
= 2w
g2 3
SFZTeknik Analisis Data
2 5
> 5 4
o “é §Setelah mengumpulkan data melalui kuesioner, selanjutnya peneliti akan melakukan
)] 8_ W
(9]
gpﬁ]go%han data untuk dianalisis dengan menggunakan alat bantu software WarpPLS 7.0
e 1 (7]
>0 g a
©dan SPSS 20.0. Berikut adalah teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
@ 3
ebagai berikut:
3
Q
1.zEvaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
Q
g Evaluasi model pengukuran atau outer model dilakukan untuk menilai
=
grellabllltas dan validitas dari indikator-indikator pembentuk variabel laten (Latan dan
(9]

2Ghozali, 2017:85).
a. Uji Validitas
Menurut Ghozali (2016:52), uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika

pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan

:Jaquuns ueyngakusw uep ueywnjuedusw eduey jul syny ek

diukur oleh kuesioner tersebut.
b. Uji Realibilitas
Menurut  Ghozali (2016:47), uji reliabilitas  adalah
alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari

variabel.

31D uepy YIM)| eyj3eusioju] uep sjusig 3NIsu|
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2. Analisis Deskriptif
@ a. Analisis Persentase
Analisis persentase digunakan untuk mengetahui karakteristik dari

responden, yang terdiri dari jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan sebagainya.

b. Rata-rata Hitung (Mean)
Rata-rata hitung atau mean dilakukan dengan menjumlahkan seluruh nilai

data suatu kelompok sampel, kemudian dibagi dengan jumlah sampel tersebut.

c. Rata-rata Tertimbang
Rumus vyang dapat digunakan untuk menghitung skor rata-rata
tertimbang adalah sebagai berikut:

X fix
X fi

X =

Keterangan:

(319 uery Y1my| exnew.osu| uep siusig INIsul) DX 191 1w eadid siey

x = skor rata-rata tertimbang

fi = frekuensi

x; = bobot nilai

19 3INIsy|

¥ f; = jumlah responden

d. Rentang Skala
Setelah nilai rata-rata  diperoleh, maka selanjutnya digambarkan
rentang skala untuk menentukan posisi responden dengan menggunakan nilai

skor setiap variabel.

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius
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3. Skala Likert

(rDalam penelitian ini skala likert digunakan untuk melihat seberapa kuat subjek

I

Zmenyetujui suatu pernyataan pada skala lima titik.

4.5Penilaian Overall Fit

191w g3dn

Penilaian overall fit dilakukan untuk mengetahui apakah model SEM

;\(Structural Equation Modeling) yang dibuat dapat diterima (fit). Indikator-indikator

D

m

.

(319 ueny) XIMmy eypew.oju] uep siusig

o
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:sfyang ada adalah sebagai berikut:

Average Path Coefficient (APC)
Nilai cut-off P-value untuk APC vyang direkomendasikan sebagai
indikasi model fit adalah < 0,05 dengan level signifikansi yang digunakan adalah

5% (Latan dan Ghozali, 2017:95).

. Average R-Squared (ARS)

Nilai  cut-off P-value untuk ARS yang direkomendasikan
sebagai indikasi model fit adalah < 0,05 dengan level signifikansi yang digunakan
adalah 5% (Latan dan Ghozali, 2017:95).

Average Adjusted R-Squared (AARS)

Nilai ~ cut-off P-value untuk AARS vyang direkomendasikan

sebagai indikasi model fit adalah < 0,05 dengan level signifikansi yang digunakan

adalah 5% (Latan dan Ghozali, 2017:95).

. Average block VIF (AVIF)

Idealnya nilai yang direkomendasikan untuk AVIF harus < 3,3 dengan
asumsi kebanyakan konstruk atau variabel di dalam model diukur dengan
dua atau lebih indikator. Namun, nilai < 5 masih dapat diterima
asalkan kebanyakan konstruk atau variabel di dalam model diukur dengan

indikator tunggal (Latan dan Ghozali, 2017:96).
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Average Full Collinearity VIF (AFVIF)

Idealnya nilai yang direkomendasikan untuk AFVIF harus < 3,3 dengan
asumsi kebanyakan konstruk atau variabel di dalam model diukur dengan dua
atau lebih indikator. Namun, nilai < 5 masih dapat diterima asalkan
kebanyakan konstruk atau variabel di dalam model diukur dengan indikator
tunggal (Latan dan Ghozali, 2017:96).

Tenenhaus GoF
GoF memiliki tiga tingkatan nilai, yaitu kecil apabila nilai GoF > 0,10,

sedang apabila nilai GoF > 0,25, dan besar apabila nilai GoF > 0,36 (Latan dan

Ghozali, 2017:96).

. Sympson’s Paradox Ratio (SPR)

Idealnya indeks harus sama dengan 1 atau jika nilai SPR > 0,7 masih
dapat diterima yang berarti 70% atau lebih dari path di dalam model bebas dari

Sympson’s paradox (Latan dan Ghozali, 2017:97).

. R-Squared Contribution Ratio (RSCR)

Idealnya indeks harus sama dengan 1 atau jika nilai RSCR > 0,9 masih
dapat diterima yang berarti 90% atau lebih dari path di dalam model tidak
berhubungan dengan kontribusi R-squared negatif (Latan dan Ghozali, 2017:97).
Statistical Suppression Ratio (SSR)

Nilai SSR dapat diterima jika memiliki nilai > 0,7 yang berarti 70% atau
lebih dari path di dalam model bebas dari statistical suppression (Latan dan

Ghozali, 2017:98).

. Nonlinear Bivariate Causality Direction Ratio (NLBCDR)

Nilai NLBCDR dapat diterima jika memiliki nilai > 0,7 yang berarti 70%

atau lebih dari  path yang berhubungan di dalam model penelitian
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mendukung untuk dibalik hipotesis dari hubungan kausalitas yang lemah (Latan

(M) dan Ghozali, 2017:98).

u

Q

=

=]

. sEvaluasi Model Stuktural (Inner Model)

3

;E aluasi model struktural berfokus pada hubungan-hubungan antar variabel laten
@

;eksogen dan endogen serta hubungan antar variabel endogen. Persamaan struktural
(9]

'gyang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
=KP = y11*KL + y12*H

=)

éKeterangan:

)

SKP = Keputusan Pembelian

=)

§KL = Kualitas Layanan

Q

zH = Harga

A

2,

=

2

2 HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN
(9]

ZA. Gambaran Umum Objek Penelitian

Tokopedia adalah situs jual beli online yang berkantor pusat di Indonesia,

Tokopedia didirikan oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison pada

tanggal 6 Februari 2009, Tokopedia merupakan salah satu startup yang paling

Ig 3nISu|

membanggakan bagi Indonesia dan juga salah satu yang paling sering dikunjungi
di Indonesia. Tokopedia juga memiliki peran penting dalam membantu UMKM
(Usaha Mikro, Kecil dan Menengah) untuk memasarkan produknya secara online

ke seluruh pelosok Indonesia.

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sius
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B. Analisis Deskriptif

® Tabel 4
- u
= =  Persentase Responden Berdasarkan Pengalaman penggunaan Aplikasi
é E’ Tokopedia Lebih Dari Satu Kali Dalam 1 Bulan Terakhir
3 . 3
4 Pernah Menggunakan Jumlah Responden Persentase
42 o
qYa = 105 99%
L O
g = @
5| Hdaks 1 1%
| Total= 106 100%
da @
c2 3
5¢& 2
23 9
25 32 Tabel 5
- <e 3
& g‘ Persentase Responden Berdasarkan Domisili di DKI Jakarta
=) o
o Berdomisili di DKI Jakarta Jumlah Responden Persentase
ks =
= Ya 104 99%
2
5 Tidak 1 1%
Q
- Total 103 100%

:19quWINs ueyIngaAusw Uep URYUIN|UPIUS

=
3. Yji Vvaliditas dan Realibilitas

319 uen] MIM) e)iew.ioju] uep sjusig 3nl

a. Uji Validitas

Uji Validitas dalam penelitian ini dilakukan kepada 105 responden dengan
menggunakan software WarpPLS 7.0. Indikator pernyataan dinyatakan
valid apabila P-value < 0,05 dan factor loading > 0,5. Indikator yang valid
mengindikasikan bahwa indikator benar-benar mengukur apa yang ingin

diukur dalam penelitian ini. Dari 103 responden yang telah dikumpulkan,

hasilnya dapat dilihat pada tabel-tabel berikut.




‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

>
PR
B

0

Q&’

£
%,

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan

Tabel 6

= L
o g No. Butir Pertanyaan | Factor Loading P-Value Keterangan
oY o,
@ g i KL 1 0.067 <0,001 Valid
=3 - 3
54 2 2 KL 2 0.629 <0,001 Valid
5532 m
Sq0e B KL 3 0.701 <0,001 Valid
Ssg= @
~42 3 KL 4 0.619 <0,001 Valid
295 B KL 6 0.699 <0,001 Valid
2d¢ & KL 7 0.575 <0,001 Valid
315 o
>S5 7 2 Q
22 o 3
25 g3 3
® & o
@ 3 Tabel 7
5= =
%g 2 Hasil Uji Validitas Variabel Harga
SR
B0 =
o 2 No.i Butir Pertanyaan | Factor Loading P-Value Keterangan
S 3 =l
55 1.7 H1 0.764 <0,001 Valid
E) HZ 0.685 <0,001 Valid
= 3 =
5 & 3.4 H3 0.678 <0,001 Valid
E = =3
5 3 4.5 H4 0.733 <0,001 Valid
s @
28 3 Tabel 8
g . G.
; % Hasil Uji Baliditas Variabel Keputusan Pembelian
=
I‘g. Butir Pernyataan Factor P-Value Keterangan
°)
= Loading
3
-4 KP 1 0.690 <0,001 Valid
x
; KP 2 0.653 <0,001 Valid
=
3. KP 4 0.743 <0,001 Valid
ra
[+
=
(2}
®
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4, KP5 0.720 <0,001 Valid
KP 6 0.596 <0,001 Valid
KP 7 0.587 <0,001 Valid
KP9 0.733 <0,001 Valid
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b. Uji Relibilitas

Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan kepada 103
responden dengan menggunakan software WarpPLS 7.0. Uji
reliabilitas digunakan untuk menunjukkan sejauh mana suatu
pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran dilakukan berulang
dua kali atau lebih. Suatu variabel dikatakan reliabel apabila nilai
Cronbach’s Alpha > 0,7, nilai Composite Reliability > 0,7, dan nilai

AVE > 0,5. Dari 103 responden yang telah dikumpulkan, hasilnya

dapat dilihat pada tabel berikut.

Hasil Uji Realibilitas

Tabel 9

:laquins ueyingaduaul uep ueyuniueduaw eduey 1ul sijny eAJey ynanjas neje ueibeqas diynbupw bupae)iqll

No. Variabel Croanbach’s Composite Keterangan
=] .
E Alpha Reliability
(a4

1. = Kualitas 0.728 0.815 Reliabel
)
7]
S Layanan

— ) -
2. Harga 0.681 0.807 Reliabel
3. Keputusan 0.801 0.855 Reliabel
Pembelian

D uen JIM) exiewioju] uep
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Penilaian Model Fit

115 JeH @

Tabel 13

Hasil Evaluasi Model Struktural

|

£

[~y

[~y

(|\§,BCDR)

Indikator Kriteria Fit Nilai Output Hasil
=
CAverage Path Coefficient _
X P<0,05 0.402, P < 0,001 | Fit
- (ARC)
“Avérage R-squared (ARS) | P <0,05 0.555, P < 0,001 | Fit
- Avérage Adjusted R-squared _
b & P<0,05 0.547,P < 0,001 | Fit
~(AARS)
[vs)
5@ < 3,3, namun nilai < 5 )
" Average Block VIF (AVIF) _ o 2.070 Fit
- & masih dapat diterima
“Average Full Collinearity | < 3,3, namun nilai <5 _
a _ o 2.298 Fit
VII%(AFVIF) masih dapat diterima
=) > 0,10, > 0,25, dan >
Q
Ter:senhaus GoF 0,36 (kecil, menengah, | 0.508 Fit
x besar)
o
> Idealnya = 1, namun
Sympson’s Paradox Ratio )
o nilai > 0,7 masih dapat | 1.000 Fit
(SPR) o
diterima
— o Idealnya = 1, namun
R-sguared Contribution _
0\ nilai > 0,9 masih dapat | 1.000 Fit
Rétio (RSCR) o
- diterima
[
Statistical Suppression Ratio )
0" Harus > 0,7 1.000 Fit
(SSR)
_m - - -
Nenlinear Bivariate
)
Causality Direction Ratio | Harus > 0,7 1.000 Fit

31D uen] JIM) exnew.
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Tabel 4.14
® Pengaruh antar Variabel
L
Dari -ﬁ‘éKe Pengaruh P-value Hasil
KuaIE‘as Layanan — | 0.42 <0.001 Terdapat cukup
3
I =
I%epumsan bukti bahwa ada
o =
Fgmlgllan pengaruh
%arga: — Keputusan | 0.38 <0.001 Terdapat cukup
Pembelian bukti bahwa ada
o @3
a 2 pengaruh
S o
n;f S Tabel 1 - Pengaruh antar variabel
Qo =)
)
3
2
=
Q
B. Pembahasan
=
1. Kualitas Layanan
=)
(9]
o Variabel kualitas layanan memperoleh skor rata — rata sebesar 4.52, dengan

selang kepercayaan sebesar 95% intervalnya adalah 4.47 — 4.57. berdasarkan hal

gtersebut, dengan keyakinan 95% konsumen Tokopedia di DKI Jakarta berpendapat
(= 5

Esetuju bahwa kualitas layanan sudah baik.
(o

;!;. Akan tetapi, terdapat satu butir pernyataan yang memperoleh nilai rata — rata

=
iaterendah, yaitu butir pernyataan mengenai Tokopedia selalu bersedia membantu saya

gsebesar 4.50. hal ini menerangkan bahwa indikator tersebut masih kurang baik jika

3d|band|ngkan dengan indikator — indikator lainnya. Peneliti dapat memberikan
q
§beberapa langkah operasional dalam mengatasi hal ini, yaitu dengan cara
=

Z“memberikan pelatihan terhadap para karyawan di Tokopedia secara berkala,

) e

=mengawasi kinerja karyawan secara rutin, dan memberikan insentif bagi karyawan

=
;sTokopedia yang memiliki rating yang baik sebagai bentuk apresiasi agar mereka
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termotivasi untuk selalu memberikan pelayanan yang cepat kepada konsumen.

‘rDisamping itu, butir pernyataan mengenai Tokopedia memiliki website dan aplikasi

:yang tampak modern memperoleh nilai rata — rata tertinggi sebesar 4.62.

 2. Harga

Variabel harga memperoleh skor rata — rata sebesar 4.46 dengan selang

‘kepercayaan sebesar 95% intervalnya adalah 4.59 — 4.70. berdasarkan hal tersebut
idengan keyakinan 95% konsumen Tokopedia di DKI Jakarta berpendapat sangat
;setuju bahwa aplikasi Tokopedia menawarkan harga yang sesuai.

Akan tetapi, terdapat satu butir pernyataan yang memperoleh nilai rata — rata
f:terendah, yaitu butir pernyataan mengenai Harga yang ditawarkan aplikasi

iz:l'okopedia sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan dengan nilai rata — rata

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

Ffsebesar 4.48. Hal ini menerangkan bahwa indikator tersebut masih kurang baik jika

dibandingkan dengan indikator — indikator lainnya. Peneliti dapat memberikan
beberapa langkah operasional bagi Tokopedia dalam mengatasi hal ini, yaitu dengan
“cara memberikan pelatihan ke semua karyawan di Tokopedia bahwa kualitas layanan

sangat berpengaruh terhadap harga jual produk. Disamping itu, butir pernyataan

j,mengenai Harga yang ditawarkan Aplikasi Tokopedia terjangkau memperoleh nilai

-rata — rata sebesar 4.99.

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis mengenai pengaruh kualitas layanan
dan harga terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Tokopedia di DKI Jakarta, maka

d;;)at simpulan sebagai berikut:
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1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian

pada aplikasi Tokopedia di DKI Jakarta. Hal ini dapat diartikan bahwa peningkatan

;:keputusan pembelian dapat terjadi apabila kualitas layanan pada aplikasi Tokopedia

‘:meningkat.

. Kesesuaian harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian

gH

pada aplikasi Tokopedia di DKI Jakartaa, Hal ini dapat diartikan bahwa peningkatan
Skeputusan pembelian dapat terjadi apabila konsumen merasa harga yang fitawarkan

‘;oleh aplikasi Tokopedia semakin sesuai.

Jey ynJanyias neje ueibeqgas diynbusw bueue)iq |

B Saran
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Béfdasarkan kesimpulan yang telah dijabarkan, adapun saran yang dapat diberikan
adiéilah sebagai berikut:
1.LBagi Tokopedia
a. Tokopedia harus tetap menjaga dan meningkatkan kualitas layanan yang
‘ ditawarkan kepada konsumen. Serta perlu memperhatikan Tokopedia selalu
bersedia membantu saya. hal ini dapat dilakukan dengan cara memberikan

pelatihan terhadap para karyawan di Tokopedia secara berkala, mengawasi

kinerja karyawan secara rutin, dan memberikan insentif bagi karyawan

Tokopedia yang memiliki rating yang baik sebagai bentuk apresiasi agar mereka

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueyuwniuedusw edue) 1ul sin eA

termotivasi untuk selalu memberikan pelayanan yang cepat kepada konsumen.
Sehingga aspek daya tanggap (Responsiveness) yang dimiliki aplikasi
Tokopedia dapat dinilai lebih baik lagi oleh konsumen yang akhirnya membuat
mereka akan selalu tertarik untuk membeli produk di aplikasi Tokopedia

b. Dikarenakan Harga yang ditawarkan aplikasi Tokopedia sesuai dengan kualitas

layanan yang diberikan mendapatkan hasil rata — rata terendah maka peneliti
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akan memberi saran, Tokopedia sebaiknya menawarkan harga yang lebih

@ terjangkau kepada para konsumen Tokopedia. Misalnya dengan cara
u

= memberikan pelatihan ke semua karyawan di Tokopedia bahwa kualitas layanan
E’ sangat berpengaruh terhadap harga jual produk.

3

;

=

2.7Bagi Peneliti Selanjutnya

(319 uery YIMmy eyrewIoyu| uep siusig INHISY)) D)
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. Diharapkan dapat mengembangkan lebih jauh model dalam penelitian ini dengan
menambahkan variabel lain yang dimungkinkan mempunyai pengaruh terhadap
keputusan pembelian, contohnya seperti iklan, citra merek, promosi penjualan,
dan variabel — variabel lainnya sehingga dapat memperkaya variasi dalam
penelitian.

. Diharapkan dapat melakukan penelitian serupa di wilayah yang berbeda agar
diperoleh hasil penelitian yang berbeda sehingga dapat dibandingkan dengan

penelitian ini.
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