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PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN 

HARGA TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN DI  

E-COMMERCE TOKOPEDIA 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan harga terhadap keputusan pembelian e-commerce tokopedia. 

Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Surakarta. Sampel yang diambil berjumlah 100 Mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Surakarta yang pernah melakukan pembelian di tokopedia. 

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah melalui studi lapangan berupa 

kuesioner secara personal. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

regresi linear berganda. Hasil yang diperoleh penelitian ini memiliki beberapa 

temuan, pertama kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian, yang kedua kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian, yang ketiga harga berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

 

Kata Kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, e-commerce dan 

keputusan pembalian. 

 

Abstract 

This study aims to analyze the effect of product quality, service quality and price 

on the purchasing decision of Tokedia e-commerce. The population in this study 

were students at the Muhammadiyah University of Surakarta. Samples taken 

amounted to 100 students of the University of Muhammadiyah Surakarta who had 

made purchases at Tokopedia. Data collection methods used were through field 

studies in the form of a personal questionnaire. The analytical tool used in this study 

is multiple linear regression. The results obtained from this study have several 

findings, first the product quality has a positive and significant effect on purchasing 

decisions, secondly the quality of service has a positive and significant effect on 

purchasing decisions, the third is the price that has a positive and significant effect 

on purchasing decisions 
 

Keywords: product quality, service quality, price, e-commerce and decision 

making. 

 

1. PENDAHULUAN 

Setiap perusahaan harus siap menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat 

dengan perusahaan lain di seluruh dunia dalam menghadapi globalisasi. Syarat 

untuk perusahaan dapat bersaing dan sukses yaitu berusaha mencapai tujuan untuk 

menciptakan konsumen baru dan mempertahankan konsumen lama. Dalam hal ini 

perusahaan harus memiliki strategi khusus yang bisa diandalkan untuk menghadapi 
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persaingan bisnis. Diantaranya yaitu meningkatkan kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan menekan harga produk seminimal mungkin.  

Dengan adanya peningkatan kualitas produk, kualitas pelayanan yang baik dan 

harga yang bersaing tentu dapat memudahkan konsumen untuk menentukan 

keputusan pembelian terhadap perusahaan tersebut. Berdasarkan berkembangnya 

suatu zaman yang diikuti oleh kemajuan teknologi, keputusan pembelian tidak 

hanya didasari oleh bentuk pelayanan dari perusahaan atau pelaku bisnis saja, 

melainkan kepercayaan konsumen terhadap belanja online karena dengan begitu 

konsumen dapat dimudahkan dengan belanja secara efektif dan efisien.  

E-commerce merupakan tempat transaksi antara penjual dan pembeli secara 

online dengan memanfaatkan internet sehingga memudahkan dalam bertransaksi 

antar kedua belah pihak. E-commerce juga memberikan keuntungan bagi 

perusahaan dan juga konsumen. Bagi perusahaan mendapatkan keuntungan 

finansial dan konsumen mendapatkan keuntungan berupa pemenuhan kebutuhan 

secara efisien dan efektif. Setelah pihak penjual memberikan kualitas produk dan 

pelayanan terbaik untuk menarik konsumen, perusahaan harus dapat memberi harga 

yang sesuai dipasaran, karena dengan harga yang sesuai konsumen akan tertarik 

untuk melakukukan keputusan pemebelian.  

Keputusan pembelian merupakan sikap seseorang untuk membeli atau 

menggunakan suatu produk baik berupa barang atau jasa yang telah diyakini akan 

memuaskan dirinya dan bersedia menanggung resiko yang mungkin ditimbulkan 

(Kodu, 2013:1253). Dalam hal ini konsumen akan melakukan evaluasi suatu 

produk atau layanan dari perusahaan jika sudah terjadi keputusan pembelian, suatu 

produk dan layanan yang baik tentu akan mendapatkan respon yang positif dari 

konsumen karena apa yang didapatkan sesuai dengan yang diharapkan, begitupun 

sebaliknya. 

Tokopedia merupakan marketplace atau perdagangan elektronik yang berpusat 

di Indonesia di bawah PT Tokopedia yang didirikan pada tahun 2009 oleh William 

Tanuwijaya. Tokopedia sendiri menerapkan model bisnis Marketplace C2C 

(Customer to Customer), yang mana model bisnis seperti ini sangat tergantung oleh 

pihak ke 3 sebagai penerima dan penyalur uang. Tokopedia.com memfasilitasi 
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transaksi online sekaligus dengan metode pembayarannya (Alwafi and Magnadi 

2016:2). Pengguna e-commerce sebelum melakukan keputusan pembelian secara 

online akan mempertimbangkan segala risiko. Semakin besar tingkat risiko maka 

konsumen akan semakin berhati-hati dalam memutuskan pembelian dan semakin 

kecil tingkat risiko maka konsumen akan semakin percaya untuk memutuskan 

pembelian secara online. Agar pengguna e-commerce tidak merasa khawatir maka 

perusahaan harus meningkatkan kualitas pelayanan dan keamanan supaya 

pengguna memberikan kepercayaan serta dapat memberikan keputusan pembelian.  

Perusahaan juga membutuhkan usaha lainnya untuk mecapai kesuksesan yaitu 

mencptakan produk yang berkualitas dengan harga yang dapat bersaing, serta 

mampu memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan. Dalam beberapa khasus 

penelitian yang sudah ada sebelumnya mengungkapkan bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian antara lain variabel kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan harga dimana variabel-variabel tersebut berpengaruh terhadap 

kesuksesan suatu perusahaan karena akan berpengaruh terhadap pembelian 

terhadap suatu produk yang dilakukan oleh konsumen. 

Dari uraian diatas maka dapat diketahui penyebab keputusan pembelian 

konsumen melalui e-commerce dengan adanya kualitas produk, kualitas pelayanan 

dan harga yang membuat konsumen semakin yakin untuk memilih e-commerce 

sebagai tempat berbelanja online. Berdasarkan uraian diatas untuk meneliti lebih 

mendasar, maka penulis tertarik untuk mengambil judul penelitian sebagai berikut: 

“Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap 

Keputusan Pembelian Di E-Commerce Tokopedia”. 

 

2. METODE 

Penelitian ini merupakan peneltiian kuantitatif. Data yang digunakan dalam 

peneltiian ini adalah daya primer, yaitu data yang diperoleh peneliti langsung dari 

responden dengan penyebaran kuesioner langsung kepada responden. Populasi 

penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta. 

Sampel penelitian ini berjumlah 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah non-probability sampling, yaitu pengambilan sampel secara tidak 
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acak. Mengasumsikan purposive sampling. Metode analisa data peneltiian ini 

adalah uji asumsi klasik dan uji hipotesis dengan menggunakan uji regresi linier 

berganda. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Deskriptif Responden 

Tabel 1.  Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan Jumlah Responden Persentase 

S1 

S2 

97 

3 

97% 

3% 

Jumlah 100 100% 

Dari data di atas diperoleh hasil bahwa dari 100 responden dalam penelitian ini 

terdiri dari 97 responden sedang menempuh pendidikan S1 (97%) dan 3 responden 

yang sedang menempuh pendidikan S2 (3%). 

Tabel 2. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase 

Laki-laki 

Perempuan 

26 

74 

26% 

74% 

Jumlah 100 100% 

 

Dari data di atas diperoleh hasil bahwa dari 100 responden dalam penelitian 

ini terdiri dari 26 responden laki-laki (26%) dan 74 responden perempuan (74%). 

Tabel 3. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 

Usia (Tahun) Jumlah Responden Persentase 

<19 

19-21 

22-24 

46 

49 

5 

46% 

49% 

5% 

Jumlah 100 100% 

 

Dari data di atas diperoleh hasil bahwa dari 100 responden dalam penelitian 

ini terdiri dari 46 responden dengan usia kurang dari 19 tahun (46%) dan 49 

responden berusia antara 19 sampai 21 tahun (49%) dan 5 responden berusia antara 

22 sampai 24 tahun (5%). 

Tabel  4. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendapatan tiap Bulan 

Pendapatan 

(Rupiah) 
Jumlah Responden Persentase 

<1 Juta 

1 Juta -3 Juta 

73  

19 

73% 

19% 
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>3 Juta 8 8% 

Jumlah 100 100% 

 

Dari data di atas diperoleh hasil bahwa 73 responden dengan pendapatan tiap 

bulan kurang dari 1 juta rupiah (73%), 19 respondendengan pendapatan tiap bulan 

antara 1 sampai 3 juta rupiah (19%), 8 responden dengan pendapatan tiap bulan 

lebih dari 3 juta rupiah (8%). 

3.2 Uji Asumsi Klasik 

Tabel 5. Uji Normalitas 

Kolmogorov-

Smirnov 

Asymp 

sig. 
Kriteria Keterangan 

0,110 0,065 > 0,05 Berdistribusi Normal 

 

Hasil uji normalitas pada tabel 4.10 menunjukkan bahwa nilai asym.sig. 0,065 > 

0,05. Berarti data penelitian memenuhi syarat untuk berdistribusi normal.  

 

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Kualitas Produk 

Kualitas Pelayanan 

Harga 

0,894 

0,865 

0,847 

1,119 

1,156 

1,180 

BebasMultikolinearitas 

Bebas Multikolinearitas 

Bebas Multikolinearitas 

Sumber : Data yang telah diolah, 2020. 

Hasil uji multikolinieritas menunjukkan bahwa masing-masing variabel 

independen memiliki nilai tolerance lebih dari 0,1dan nilai Variance Inflating 

Factor (VIF) kurang dari 10  sehingga dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi gejala 

multikolinieritas. 

Tabel 7. Uji Heteroskedastisitas 

Variabel t hitung sig. Keterangan 

Kualitas Produk 0,942 0,348 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

Kualitas Pelayanan 0,162 0,872 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

Harga 0,042 0.967 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

 

Berdasarkan hasil pengolahan menunjukkan bahwa model regresi dalam 

penelitian ini tidak mengalami gejala heteroskedastisitas. 
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3.3 Pengujian Hipotesis 

3.3.1 Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 8. Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Variabel CoefficientBeta thitung sig. 

Konstanta  23,829 8,190 0,000 

Kualitas Produk (X1) 0,201 2,174 0,032 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,479 5,183 0,000 

Harga (X3) 0,231 2,690 0,008 

R2 = 0,247   

Fhitung = 10,523 (sig. 0,000)   

 

Berdasarkan hasil pengolahan data di atas menggunakan regresi linier berganda 

dapat disusun persamaan regresisebagai berikut: 

Y = 23,829 + 0,201X1 + 0,479X2 + 0,231X3 + e    (1) 

Persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Nilai koefisien regresi kualitas produk (X1) sebesar 0,201 memiliki arti bahwa 

setiap penambahan nilai variabel kualitas produk, maka akan meningkatkan nilai 

keputusan pembelian sebesar 0,201. 

Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,479 memiliki arti 

bahwa setiap penambahan nilai variabel kualitas pelayanan, maka akan 

meningkatkan nilai keputusan pembelian sebesar 0,479. 

Nilai koefisien regresi harga (X3) sebesar 0,231 memiliki arti bahwa setiap 

penambahan nilai variabel harga, maka akan meningkatkan nilai keputusan 

pembelian sebesar 0,231. 

3.3.2 Uji Koefisien Determinasi 

Pada tabel 8 menunjukkan nilai R square sebesar 0,247 atau 24,7% yang 

menunjukkan bahwa kontribusi variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

harga dapat menjelaskan variasi dari variabel keputusan pembelian sebesar 24,7%. 

Sedangkan sisanya sebesar 75,3% dijelaskan oleh variabel lain diluar model regresi. 

3.3.3 Uji F 

Berdasarkan hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan menerima Ha 

yang berarti bahwa model penelitian ini sudah fit atau tepat karena nilai Fhitung 

sebesar 10,523 > 2,47 yang merupakan nilai ttabel. 
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3.3.4 Uji t 

Pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan hasil 

penelitian dapat diketahui bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung sebesar 2,174 

dengan signifikansi 0,032 lebih kecil dari 0,050 (0,032 < 0,050) sehingga H0 ditolak 

dan H1 diterima. Artinya semakin baik kualitas produk maka keputusan pembelian 

pada Tokopedia akan meningkat. Produk yang bervariasi, dapat berfungsi dengan 

baik ditambah dengan pemberian cash back dan promo secara lansung dapat 

meningkatkan keputusan pembelian pada Tokopedia. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Amron (2018), Amilia (2017), Hidayat 

(2015), Gunadi (2015), Mongi et al (2014), Walukow dan Mananeke (2014) dan 

Kodu (2013) bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian.  

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan hasil 

penelitian dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung 

sebesar 5,183 dengan signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,050 (0,000 < 0,050) 

sehingga H0 ditolak dan H2 diterima, artinya semakin baik kualitas pelayanan maka 

keputusan pembelian pada Tokopedia akan meningkat. Kemudahan, kenyamanan 

dan keamanan serta perhatian yang diberikan oleh Tokopedia kepada konsumennya 

akan dapat meningkatkan keputusan pembelian konsumen. Hasil penelitian ini 

sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Kodu (2013) dan Weenas 

(2013)dengan hasil kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian.  

Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan hasil penelitian 

dapat diketahui bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung sebesar 2,690 dengan signifikansi 

0,008 lebih kecil dari 0,050 sehingga H0 ditolak dan H1 diterima dengan kata lain 

semakin sesuai harga produk pada Tokopedia maka keputusan pembelianakan 

meningkat. Harga yang terjangkau, kesesuaian harga dengan kualitas produk, harga 

yang sesuai dengan daya beli masyarakat dan harga yang kompetitif dapat 
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meningkatkan keputusan pembelian dan akhirnya melakukan transaksi di 

Tokopedia. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Amron (2018), Amilia (2017), Hidayat (2015), Tumunu dan Tumewu (2014), 

Mongi et al (2014), Walukow dan Mananeke (2014), dan Kodu (2013) bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 

4. PENUTUP 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dilakukanoleh peneliti, maka dapat 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut: (1) Kualitas produk berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian, sehingga hipotesis pertama terbukti kebenarannya. 

(2) Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, dapat 

dikatakan bahwa hipotesis kedua terbukti kebenarannya. (3) Harga berpengaruh 

positif terhadap keputusan pembelian, sehingga hipotesis ketiga terbukti 

kebenarannya. 

Berdasarkan penelitian diatas dapat dikemukakan beberapa saran sebagai 

masukan atau pertimbangan untuk kedepannya. Adapun saran-saran yang 

disampaikan adalah sebagai berikut: (1) Saran untuk Tokopedia sebaiknya terus 

meningkatkan kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga yang kompetitif 

karena telah terbukti secara signifikan dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

kearah yang positif, artinya semakin baik kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

harga pada Tokopedia akan meningkatkan keputusan pembelian pada ecommerce 

tersebut. (2) Saran bagi peneliti selanjutnya sebaiknya menambah variabel 

independen lainnya seperti keberagaman produk, promosi, citra merk, dan brand 

trust. 
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