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ABSTRAK 

Jeremy Thomson / 77190021 / 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Penjualan 

terhadap Keputusan Pembelian di Marketplace Shopee / Pembimbing : Morryessa Brandinie, 

S.E, M.M 

Perkembangan teknologi semakin hari kian menunjukkan peningkatan yang signifikan. 

Perkembangan tersebut membuat penggunaan internet juga semakin banyak. Mungkin hampir 

seluruh masyarakat Indonesia tidak asing bahkan akrab dengan namanya internet dan bahkan 

internet sudah hampir menjadi kebutuhan untuk seluruh manusia saat ini. Salah satu manfaat 

yang dirasakan saat ini adalah dengan tersedianya marketplace. Marketplace adalah platform 

di mana penjual berkumpul dan bisa menjual barang atau jasa ke pelanggan meski tanpa 

bertemu secara fisik. Saat ini sudah banyak marketplace yang bermunculan di Indonesia. Hal 

ini dapat dibuktikan dengan munculnya marketplace seperti Shopee, Tokopedia, Lazada, dan 

masih banyak lagi. Berdasarkan data yang tercantum, Shopee selaku marketplace menduduki 

peringkat pertama sebagai pilihan masyarakat di Indonesia tahun 2023. Meskipun menduduki 

peringkat pertama, tidak sedikit terdapat keluhan dari konsumen mengenai strategi penjualan 

yang dilakukan oleh shopee seperti layanan serta promosi yang diberikan kepada konsumen. 

Melihat hal ini maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Layanan dan Promosi Penjualan terhadap Keputusan Pembelian di marketplace 

Shopee”. 

Teori yang ada di dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, promosi penjualan keputusan 

pembelian. Dalam penelitian ini menggunakan dua jenis variabel, yaitu variabel independen 

dan variabel dependen. Yang termasuk dalam variabel independen adalah kualitas layanan dan 

promosi penjualan. Sedangkan yang termasuk dalam variabel dependen adalah keputusan 

pembelian. 

Objek dari penelitian ini adalah Shopee. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner melalui Google Form, dan teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability sampling dengan 

pendekatan judgement sampling. Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan 

pengolahan data menggunakan software IBM Statistics SPSS 26. 

Hasil penelitian ini menunjukan pengaruh positif antara variabel bebas yaitu kualitas layanan 

terhadap keputusan pembelian dengan perolehan nilai t hitung sebesar 6,960 dan promosi 

penjualan terhadap keputusan pembelian dengan nilai t hitung sebesar 3,554 yang dimana 

kedua variabel tersebut memperoleh nilai t hitung yang lebih besar dibanding t tabel yaitu 1.98, 

dan dapat disimpulkan bahwa kedua variabel bebas yaitu kualitas layanan dan promosi 

penjualan memiliki pengaruh positif terhadap variabel terikat yaitu keputusan pembelian 

dengan perolehan nilai F sebesar 224,146 dan lebih besar dibanding F tabel yaitu 3,09. 

Kesimpulan dan saran dari penelitian ini adalah hipotesis pertama dan dan hipotesis kedua 

dapat diterima bahwa kualitas layanan dan promosi penjualan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Saran yang bisa diberikan penulis yaitu diharapkan 

Shopee dapat memberikan perhatian extra terhadap keluhan atau masukan konsumen, dan tetap 

konsisten dalam pemilihan brand ambassador untuk mendorong penjualan 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Promosi Penjualan, Keputusan Pembelian konsumen 
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ABSTRACT 

Jeremy Thomson / 77190021 / 2023 / The Influence of Service Quality and Sales Promotion on 

Purchase Decisions on the Shopee Marketplace / Advisor : Morryessa Brandinie, S.E, M.M 

The advancement of technology is showing significant improvement day by day. This 

development has led to an increasing use of the internet. Perhaps almost all of the Indonesian 

society is familiar, if not intimate, with the internet, and it has even become a necessity for 

everyone today. One of the benefits currently experienced is the availability of marketplaces. 

A marketplace is a platform where sellers gather and can sell goods or services to customers 

without meeting physically. Currently, there are many marketplaces emerging in Indonesia. 

This can be evidenced by the emergence of marketplaces such as Shopee, Tokopedia, Lazada, 

and many more. Based on the provided data, Shopee, as a marketplace, held the first position 

as the choice of the Indonesian people in 2020. Despite occupying the top position, there are 

complaints from consumers about the sales strategies employed by Shopee, such as the services 

and promotions provided to consumers. Seeing this, the researchers are interested in 

conducting a study with the title "The Influence of Service Quality and Sales Promotion on 

Purchase Decisions in the Shopee marketplace." 

The theory in this study is the quality of service, sales promotion purchasing decisions. In this 

study, two types of variables were used, namely the independent variable and the dependent 

variable. Included in the independent variables are service quality and sales promotion. While 

included in the dependent variable is the purchase decision. 

The object of this research is Shopee. The data collection technique used was a communication 

technique by distributing questionnaires through the Google Form, and the sampling technique 

used was a non-probability sampling technique with a judgment sampling approach. The 

procedure used for model testing and data processing uses the IBM Statistics SPSS 26 software. 

The results of this research show a positive influence between the independent variables, 

namely service quality on purchasing decisions with a t-count value of 6.960 and sales 

promotion on purchasing decisions with a t-count value of 3.554, where both variables obtain 

a t-count value that is greater than the t table, namely 1.98, and It can be concluded that the 

two independent variables, namely service quality and sales promotion, have a positive 

influence on the commitment variable, namely purchasing decisions, with an F value of 

224.146 and greater than the F table, namely 3.09. 

The conclusions and suggestions of this study are that the first hypothesis and the second 

hypothesis can be accepted. It has been proven that service quality and sales promotion have 

a positive and sicnificant influence on purchasing decisions. The advice that the author can 

give is that it is hoped that Shopee can pay extra attention to consumer complaints or input, 

and remain consistent in selecting brand ambassadors to drive sales. 

Keywords: Service Quality, Sales Promotion, Consumer Purchase Decision 
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