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Abstract. This study aims 1o determine that e-service quality, e-money, and e-word of mouth simultaneously affect
purchasing decisions. This research uses quantitative methods. Sampling uses non-probability sampling techniques
and accidental sampling methods. There were 100 respondents involved in this study. Data collection using a
questionnaire distributed via google form. And in data processing using the SPSS Statistic 16 program. This study
Jound that e-service quality has a significant effect on purchasing decisions, e-money has a significant effect on
purchasing decisions, and e-word of mouth has a significant effect on purchasing decisions in the Tokopedia
marketplace.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bahwa e-service quality, e-money, dan e-word of mouth berpengaruh
secara simultan terhadap keputusan pembelian. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Pengambilan
sampel menggunakan teknik non probability sampling serta metode accidental sampling. Terdapatr 100 responden
vang terlibat dalam penelitian ini. Pengumpulan data menggunakan kuisioner yang disebarkan melalui google
Jorm. Serta dalam pengolahan datanya menggunakan program SPSS Statistic 16. Penelitian ini memperoleh hasil
bahwa e-service quality memiliki pengaruh vang signifikan terhadap keputusan pembelian, e-money memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian, dan e-word of mouth memiliki pengaruh yang signifikan
rerhad keputusan pembelian di marketplace Tokopedia.

Kata Kunci - E-Service Quality, E-Money, E-Word of Mouth, Keputusan Pembelian

I. PENDAHULUAN

Teknologi informasi menghadapi perkembangan yang jauh lebih pesat, baik di negara maju ataupun di
negara dalam fase berkembang seperti di negeri kita Indonesia. Perkembangan tekonologi sendiri mempunyai arti
yaitu proses berkembangnya teknologi atau pengetahuan yang dari masa ke masa berubah menjadi lebih canggih
dengan tujuan untuk membantu aktivitas manusia. Jaringan internet membuat segala sesuatu menjadi lebih mudah
dan efisien. Jumlah pemakai jaringan internet yang cukup besar, menimbulkan peralihan Sikilpaildil warga
Indonesia. Sikap tersebut dapat tergambarkan dari kegiatan berbelanja warga yang sudah mulai beralih dari membeli
benda secara langsung di toko, jadi berbelanja secara online di marketplace. Alasan pergantian sikap masyarakat
yang berpindah ke belanja online diakibatkan karena kemudahan yang diberikan oleh sistem belanja online. Dikala
ini pelanggan maupun calon pembeli bisa melakukan pembelian barang dengan berbelanja lewat bermacam-macam
marketplace yang cukup populer di Indonesia.

Marketplace Tokopedia adalah perusahaan di bidang teknologi internet yang dapat membuat setiap
individu atau pemilik usaha untuk mengatur bisnis online mereka secara simple dan sekaligus membuat kesan
berbelanja online yang lebih nyaman dan tidak ada kendala. Marketplace Tokopedia merupakan sebuah marketplace
yang mendayagunakan peluang bisnis tersebut melalui cara menciptakan sebuah aplikasi handphone yang
memudahkan masyarakat umum dalam melakukan jual beli. Berdasarkan data yang terkumpul menurut research
pada kuartal 1 tahun 2020, menjelaskan bahwa marketplace Shopee menempati peringkat pertama Top Marketplace
di Indoneia. Data tersebut dapat disimak pada tabel 1 sebagai berikut.




Tabel 1
Peringkat E-Commerce di Indonesia Tahun 2020 dan 2022

Jumlah Pengguna
Marketplace 2020 2022
Tokopedia 86,1 Juta 157 2 Juta
Shopee 93 4 Juta 132 8 Juta
Lazada 22 Juta 24.7 Juta
Bukalapak 352 Juta 23,1 Juta
Blibli 18.3 Juta 16,3 Juta

Sumber : www.compas.co.id dan www.databoks katadata.co.id

Dilihat pada tabel 1, marketplace Shopee menempati urutan pertama di Indonesia dengan jumlah pengguna
aplikasi mobile marketplace sebanyak 93 4 juta pengguna sedangkan marketplace Tokopedia hanya 86,1 juta[l].
Namun pada tahun 2021 marketplace Tokopedia tercatat mempunyai jumlah pengguna sebanyak 129,01 juta
orang[2]. Kemudian hingga tahun 2022, secara signifikan markerplace Tokopedia mengalami kenaikan jumlah
pengguna yaitu 1572 juta orang dan berhasil mengalahkan para pesaingnya dengan menempati urutan pertama
kuartal 1 di Indonesia[3].

Keputusan pembelian berulang oleh konsumen sangat diharapkan oleh para pelaku usaha demi terciptanya
loyalitas terhadap produk yang diberikan oleh pelaku usaha. Keputusan pembelian merupakan suatu sikap pelanggan
dalam menentukan pilihan produk untuk melakukan proses pembelian yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
pelanggan([4]. Indikator yang digunakan dalam tahap membuat keputusan pembelian yaitu Harga (Price) yang
berupa tinggi rendahnya harga dari sebuah produk, Kualitas (Quality) yaitu daya tahan dari suatu produk yang
dijual, Lokasi (Location) yaitu jarak atau tempat dimana suatu produk dijual, Promosi ( Promotion) berupa teknik,
media yang digunakan untuk memasarkan produk, Citra Perusahaan (Corporate Image) yaitu persepsi konsumen
terkait keunggulan yang dimiliki oleh suatu perusahaan[5]. Terdapat beberapa aspek yang bisa menarik keputusan
pembelian konsumen diantaranya ialah dari kualitas pelayanan elektroniknya.

E-service quality adalah pelayanan berbasis internet yang diberikan oleh penyedia layanan agar pelanggan
bisa mendapatkan informasi tentang produk, mclelkukela(cgieltem berbelanja, pembelian, dan distribusi melalui
teknologi dan system yang lebih efektif serta efisien[6]. E-service quality merupakan layanan pelanggan berbasis
internet yang biasanya berupa sebuah website atau aplikasi yang dapat memberikan sebuah informasi. E-Service
Quality bisa dibilang sukses jikalau website mampu berfungsi dengan efektif serta efisien untuk mengiklankan
penjualan, dapat memberikan kebutuhan sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen seperti menjaga keamanan
dan privasi pada saat bertransaksi dan siap tanggap untuk menyelesaikan komplain tanpa menyebabkan munculnya
masalah lain. Penelitian yang mencakup e-service quality pernah dilaksanakan pada [2], [7], [6], dan [8] yang
membuktikan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pemaiem di
Marketplace. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan pada [9],[10],[11], dan [12] yang membuktikan bahwa e-
service gquality tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian. Indikator yang bisa dipergunakan untuk
mengukur variabel E-Service Quality ialah: Efisiensi, berupa kemudahan dalam memberikan pelayanan terkait
produk; Kedua reliabilitas, berkaitan dengan konsistensi fungsionalitas website/situs; Ketiga fullfillment, ialah suatu
informasi terkait produk dan pelayanan yang akurat seperti yang telah dijanjikan; Keempat, privasi dalam
melindungi data agar tidak tersebar pada pihak yang tidak bertanggung jawab; Kelima respon yang cepat dan
tanggap jika terdapat kuluhan dari konsumen: Keenam kompensasi atau pengembalian uang/barang jika ada
ketidakcocokan; Ketujuh kontak pelayanan customer service, untuk memberikan layanan kepada konsumen[13].
Namun yang paling cocok digunakan dalam penelitian ini yang bertemakan perkembangan teknologi yaitu hanya 4
indikator diantaranya: Efisiensi, berupa mudahnya pelayanan yang diberikan terkait produk; Kedua reliabilitas,
berhubungan dengan konsistensi fungsionalitas dari website/situs; Ketiga fullfilment, dijanjikannya informasi terkait
produk dan pelayanan yang akurat; Keempat, privasi dalam perlindungan data konsumen agar tidak tersebar pada
pihak yang tidak bertanggung jawab[13]. Alasan pemilihan 4 indikator tersebut juga sejalan dengan penelitian lain
dari mahasiswa IAIN Surakarta, dimana dalam penelitian tersebut peneliti juga hanya memakai 4 dari 7 indikator
yang sama yaitu Efisiensi, kemampuan konsumen dalam menggunakan website; Kedua fulfilment, mencakup
keakuratan janji pelayanan; Ketiga system availability, fungsi teknis dari sebuah situs; Keempat privasi, jaminan
data tidak diberikan pada pihak lain[14]. Hubungan E-Service Quality terhadap keputusan pembelian yaitu bahwa
kualitas pelayanan terbaik yang telah diberikan oleh penjual kepada pembeli di marketplace mampu menciptakan
konsumen dengan sikap yang loyal, selain hal tersebut dapat juga mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan
pada marketplace yang disebabkan karena mereka cenderung akan membeli produk yang mempunyai kualitas bagus
tetapi dengan tetap meninjau pelayanan yang memuaskan[13].




Selain memberikan pelayanan yang berkualitas, alat pembayaran digital juga menjadi salah satu bagian
penting yang bisa mempengaruhi keputusan pembelian. E-money ialah produk prabayar yang diamankan dengan
kode sandi di mana penggunanya bisa menyimpan sejumlah vang untuk kegiatan transaksi online[15]. E-money atau
dompet digital merupakan suatu inovasi teknologi yang bertujuan untuk memudahkan para konsumen untuk
melakukan transaksi. Penelitian terkait e-money yang dilakukan pada [16], [17], [18], dan [19] menyatakan bahwa
E-money mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Kemudian penelitian
yang dilakukan pada [20], [21], [22], dan [23] menunjukkan hasil yang berbeda bahwa E-money tidak berpengaruh
terhadap keputusan pembelian. Indikator dari E-Money yaitu cost berupa biaya operasional atau biaya tambahan
yang harus dikeluarkan, easy yaitu berkaitan dengan proses dan tata cara pembayaran, security berkaitan dengan
sistem penjagaan kegiatan transaksi dan data konsumen, benefits yaitu berupa kemudahan proses pembayaran atau
transaksi, reward yaitu keuntungan yang didapatkan oleh konsumen dari proses pembayaran (bonus), convenience
yaitu berkaitan dengan metode pembayaran yang bisa dilakukan kapan saja dan dimana saja, kemudian trust yaitu
berkaitan dengan pembayaran yang langsung bisa diproses tanpa ada kendala[17]. Hubungan E-Money terhadap
keputusan pembelian yaitu dengan adanya fasilitas yang dimiliki oleh e-money, konsumen lebih merasa puas pada
saat melakukan kegiatan transaksi sehingga konsumen akan mempertimbangkan dalam membuat keputusan
pembelian[17].

Bukan hanya kemudahan dalam proses pembayaran saja, informasi dari mulut ke mulut melalui media
internet atau yang biasa disebut electronic word of mouth (E-WOM) juga merupakan sebuah faktor penting dalam
membuat pengaruh keputusan pembelian konsumen di marketplace Tokopedia. Electronic word of mouth ialah
suatu kegiatan komunikasi melalui media online yang biasanya berbentuk pendapat positif atupun negatif dari calon
konsumen, konsumen yang sering melakukan pembelian, maupun konsumen yang tidak lagi melakukan pembelian
produk atau jasa tersebut[5]. Penelitian mengenai e-word of mourh yang telah dilakukan pada [24], [25], [26]. dan
[27] menyatakan bahwa E-Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Akan
tetapi penelitian tersebut mempunyai hasil yang sedikit berbeda dengan yang dilaksanakan pada [28], [29], [5], dan
[30] membuktikan jikalau E-Word of mourh tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
pembelian. Indikator yang dapat dipergunakan untuk pembentukan E-WOM yaitu Sikap terhadap produk (Aftitude
towards product) berupa minat konsumen yang dipengaruhi oleh rating atau ketenaran dari sebuah produk,
Kepercayaan terhadap pesan (Trust in massage) yaitu keyakinan akan suatu hal yang dipengaruhi oleh cara
penyampaian suatu informasi, dan Kualitas argumen (Argument quality) yaitu suatu kepercayaan yang dipengaruhi
oleh keakuratan informasi yang disampaikan dan seseorang yang menyampaikan informasi tersebut[5]. Hubungan
E-WOM (Elektronik Word of Mouth) terhadap keputusan pembelian yaitu bahwa dengan adanya E-WOM berupa
sebuah ulasan positif maupun negatif, akan membuat konsumen untuk berpikir kembali dalam membuat keputusan
pembelian[31].

Dalam penelitian yang telah dilakukan pada [32] membahas mengenai perkembangan digital meu‘ketia
yang berdampak pada meningkatnya nilai transaksi pada marketplace Tokopedia dengan menggunakan variable E-
Trust, E-WOM, dan E-Service Quality. Riset ini ingin mengetahui pengaruh dari semua variabel tersebut. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian pada marketplace Tokopedia. Dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen dan ulasan (review) dari
konsumen, dapat menentukan calon pembeli lain dalam menentukan keputusan pembelian. Sedangkan menurut
penelitian pada [33] yang berjudul “Pengaruh Electronic Word Of Mouth dan Perceived Risk Terhadap Keputusan
Pembelian Pada Konsumen Tokopedia™ bcmem untuk mengetahui pengaruh E-WOM dan Perceived Risk secara
simultan. Hasil dari penelitian tersebut yaitu E-WOM dan Percieved Risk berpengaruh secara bersamaan terhadap
keputusan pembelian di marketplace Tokopedia. Sehingga penelitian ini memiliki kekurangan pada variabel E-
WOM yang komentar dari konsumen masih tidak jelas dan tidak lengkap, kemudian pada variabel perceived risk
juga masih terdapat ketidaksempurnaan seperti harga yang kurang bersaing dan keamanan data yang kurang
terjamin menurut konsumen.

Dari hasil penelitian jurnal tersebut, peneliti mengambil celah atau gap penelitian menggunakan Evidence
gap. Evidence gap merupakan kesenjangan yang ada dari hasil pcncliliecrdelhulu[34]. Peneliti menemukan adanya
kesenjangan dan tidak konsistennya hasil penelitian terdahulu teme E-Service Quality, E-Money, dan E-Word of
Mouth terhadap keputusan pembelian. Selain itu, dari sebagian jurnal yang telah dikumpulkan tersebut dapat
dipergunakan agar penelitian yang dilakukan mcn_ﬂi lebih kuat, dikarenakan isi atau pembahasan yang ada pada
tiap jurnal bisa dijadikan sebagai acuan. Sebagian j 1 penelitian yang sudah disebutkan, dapat diketahui bahwa
tidak terdapat hal spesial yang mengulas mengemgd.gervice Quality, E-Money, dan E-Word of Mouth terhadap
keputusan pembelian di marketplace Tokopedia. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa riset yang ingin
dilakukan tergolong masih baru serta belum banyak dilakukan oleh peneliti terdahulu. Oleh karena itu, dalam
menentukan keputusan pembelian ada beberapa faktor yang dipertimbangkan oleh konsumen pada umumnya antara
lain E-Service Quality, E-Money , dan E-Word of Mouth. Sehingga penelitian ini mengambil judul “Perkembangan
Teknologi Terhadap Keputusan Pembelian di Marketplace Tokopedia™. Penelitian ini mempunyai tujuan untuk
mengidentifikasi pembahasan konsumen marketplace Tokopedia yang hanya berfokus pada kualitas pelayanan dan
informasi yang tersebar dari mulut kemulut secara elektronik. Hasil identifikasi ini diharapkan dapat menjadi bahan




evaluasi bagi masyarakat terhadap suatu usaha atau bisnis yang kini sudah berbasis teknologi. Sehingga, keputusan
pembelian masyarakat di markelp.’acedzisel dipengaruhi oleh kecanggihan dari e-money.

Rumusan Masalah: Pengaruh dari E-Service Quality, E-Money, dan E-Word of Mouth Terhadap Keputusan

Pembelian di marketplace Tokopedia.
Pertanyaan Penelitian: Apakah keputusan pembelian konsumen di marketplace Tokopedia dipengaruhi oleh E-
Service Quality, E-Money, dan E-Word of Mouth?

Kategori SDGs:

Sesuai dengan kategori SDGs 9 yaitu Industri, Inovasi dan Infrastruktur[35]. Infrastruktur dan inovasi
merupakan penggerak bagi pertumbuhan ekonomi dan pembangunan. Investasi pada infrastruktur dan inovasi
mempunyai beberapa target seperti penciptaan lapangan pekerjaan, meningkatkan akses teknologi informasi dan
komunikasi, serta menyediakan akses internet yang terjangkau[36].

tesis:
gle(Terdapat pengaruh positif antara E-Service Quality terhadap Keputusan Pembelian.
H2: Terdapat pengaruh positif amaraMsuey terhadap Keputusan Pembelian.
H3: Terdapat pengaruh positif antara E- Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian.
H4: Terdapat pengaruh positif antara E-Service Quality, E-Money, serta E-Word of Mouth terhadap Keputusan
Pembelian.

II.METODE
Mulai Fenomena [—| StudiPustaka |—» Rumusan Masalah —|Pengumpulan Data
Kesimpulan Hasil Peneutwan/«— Analisis t«—{ Pengelolahan data

Gambar 1. Tahapan Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian deskriptif dengan metode kuantitatif. Adapun fokus dalam
penelitian ini terdapat empat variabel, yaitu E-Service Quality (X1), E-Money (X2), dan E-Word of Mouth (X3)
dengan Keputusan Pembelian sebagai variabel (Y). Pengambilan data dalam penelitian ini menggunakan data primer
berupa kuisioner yang disebarkan melalui Google Form dan data sekunder sebagai sumber informasi data dari
penelitian terdahulu. Pada penelitian ini, pengukuran variabel menggunakan skala likert untuk menilai sikap,
pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena yang dibahas. Peneliti menggunakan
lima alternative jawaban kepada responden untuk masing-masing variabel dengan menggunakan skala 1 sampai 5.
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu masyarakat di Kabupaten Sidoarjo yang pernah melakukan
pembelian di marketplace Tokopedia. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode non probability sampling
dengan teknik accidental sampling yaitu penentuan sampelnya berdasarkan siapa saja yang secara kebetulan
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, apabila dirasa orang yang ditemui tersebut cocok
dijadikan responden(2]. Sejauh ini, masih belum ada data akurat yang bisa menyebutkan jumlah pengguna
marketplace Tokopedia di Kabupaten Sidoarjo. Oleh karena itu, besar kecilnya jumlah populasi dalam penelitian ini
tidak diketahui. Dikarenakan jumlah populasi yang tidak diketahui, maka penarikan jumlah sampel dapat dilakukan
dengan menggunakan rumus Lemeshow.

Berdasarkan rumus tersebut, maka didapatkan jumlah sampel sebanyak 96,04 orang yang kemudian
dibulatkan menjadi 100 orang. Ukuran sampel yang layak digunakan dalam sebuah penelitian yaitu antara 30 sampai
500 sampel[37]. Jadi jumlah sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini yaitu sebanyak 100 sampel.
Kemudian data tersebut akan dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji asumsi klasik, uji regresi
linear, uji T, uji f, dan uji R? kemudian dioperasikan menggunakan program SPSS. Uji validitas ini digunakan untuk
mengetahui valid tidaknya data dalam suatu kuisioner. Uji reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk
mengukur satu kuisioner dalam indikator agar dapat memperoleh informasi sebagai pengumpulan data. Uji
normalitas untuk mengetahui seberapa diketahuinya data pada saat penyebaran kuisioner. Uji linearitas dipakai
untuk mengetahui apakah variabel terikat dengan variabel bebas memiliki hubungan linear atau tidak secara
signifikan. Uji multikolinearitas ialah keadaan dimana terjadi hubungan linear yang sempurna atau mendekati
sempurna antar variabel independen dengan model regresi. Uji autokorelasi adalah keadaan dimana pada model
regresi ada korelasi antara residual pada periode t dengan residual sebelumnya (t-1). Uji heteroskedastisitas




digunakan untuk melihat keadaan dimana terjadi ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada
model regresi. Uji regresi linear berganda merupakan teknik analisis regresi yang digunakan untuk menguji
pengaruh beberapa variabel independen terhadap satu variabel dependen. Uji t digunakan untuk mengetahui masing-
masing sumbangan variabel bebas secara persial terhadap variabel terikat. Uji f digunakan untuk menguji masing-
masing variabel bebas berpengearuh secara signifikan terhadap variabel terikat secara bersama-sama. Uji koefisien
determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi
variabel dependen Y.

ITI. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Uji Analisis Deskriptif

Analisi deskriptif responden ialah bentuk analisis data penelitian yang menggambarkan karakteristik yang
diperoleh dari sampel penelitiannya seperti jenis kelamin, berapa usianya, serta apa statusnya[29].

Tabel 2.1
Uji Statistik Deskriptif
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Jenis Kelamin 100 1 2 1.56 499
|Usia 100 1 4 2.08 918
Status 100 1 3 1.40 621
Valid N (listwise) 100

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Dari hasil analisi deskriptif pada tabel 2.1 di atas diperoleh nilai mean untuk karakteristik responden
berdasarkan jenis kelamin sebesar 1,56 dan standar deviasi 0,499 dengan presentase responden yang berjenis
kelamin laki-laki sebesar 43% dan 57%  merupakan responden perempuan. Pada karakteristik responden
berdasarkan usia didapatkan nilai mean sebesar 2,08 dan standar deviasi 0918, dengan presentase pilihan rentang
usia 18-22 tahun 16%, usia 23-27 tahun 46%, usia 28-32 tahun 16%, dan >33 tahun 9%. Karakteristik responden
berdasarkan statusnya memiliki nilai mean sebesar 1,40 dan standar deviasi 0,621, dengan responden 67%
merupakan pelajar/mahasiswa, kemudian 26% merupakan pekerja/pegawai, dan sisanya 7% merupakan responden
dengan status lainnya yang tidak disebutkan.

Selain itu adapun analisi deskriptif indikator yaitu model analisis data penelitian yang menunjukkan rincian
jawaban dari responden terkait pernyataan yang diajukan dalam kuisioner[29].

Tabel 2.2
_n Penilaian responden terhadap E-Service Quality
No. | Indikator STS TS N S SS TOTAL
% F % F % F % F %
1 X1.1 T | 7% | 14 | 14% | 16 | 16% | 29 |29% | 34 |34% | 100 [100%

)
el
]
=

4% | 17 [17% | 33 |33% | 34 |34% | 12 |12% | 100

3 X13 12 | 12% | 19 [ 19% | 21 |21%

(S
(5]
[
N
=
[
=
[
(=)}
=

100

4] X114 16 | 16% | 18 | 18% | 32 |32% | 18 |18% | 16 |16% | 100

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Ditinjau dari tabel 2.2 diatas menampilkan bahwa tanggapan responden dengan nilai terbesar terkait
aielbcl e-service guality pada pernyataan pertama yaitu proses pelayanan dan pengiriman pesanan dengan cepat
(X1.1), responden menanggapi SS (Sangat Setuju) sebanyak 34 orang dengan presentase 34%. Dari data tersebut




disimpulkan bahwa marketplace Tokopedia selalu memberikan kemudahan dan fungsionalitas yang baik pada
pelayanan aplikasinya.

Tabel 2.3
_n Penilaian responden terhadap E-Money
No. | Indikator STS TS N S SS TOTAL
% F % F % F % F %
1 X21 T | 7% | 12 | 12% | 45 |45% | 28 |28% | 8 | 8% | 100 [100%

2] X22 4 | 4% | 22 [22% | 28 |28% | 36 |36% | 10 [10% | 100

3] X23 5 | 5% | 12 | 12% | 19 | 19% | 40 |40% | 24 |24% | 100

4, X24 6 | 6% | 13 |13% | 26 |26% | 29 |29% | 26 |26% | 100

5] X25 12 | 129% | 22 |229% | 31 |31% | 23 |[23% | 12 |12%| 100

6 X216 4 | 4% | 14 [14% | 23 |23% | 30 |30% | 29 |29% | 100

7 X273 8 8% | 12 | 12% | 26 [26% | 33 |33% | 21 [21% | 100

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Dilihat pada tabel 2.3 diatas menampilkan bahwa tanggapan responden dengan nilai taeseu' terkait
variabel e-money pada pernyataan pertama yaitu biaya penanganan yang irit melalui e-money (X2.1), responden
menanggapi N (Netral) sebanyak 45 orang dengan presentase 45%. Dari data tersebut disimpulkan bahwa
marketplace Tokopedia menyediakan fasilitas kepada para konsumennya dengan memberikan biaya penanganan
yang irit melalui metode pembayaran e-money.

Tabel 2.4
a Penilaian responden terhadap E-Word of Mouth
No. | Indikator STS TS N S S8 TOTAL
F % F % F % E % E %
1| X3.1 1 1% | 8 | 8% | 22 [22% | 41 |[41% | 28 [28% | 100 | 100%

2] X32 0 | 0% | 10 [10% | 28 |28% | 34 |34% | 28 |[28% | 100

3| X33 7 T% | 20 |20% | 34 |34% | 31 [31% | 8 86 | 100

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Menurut tabel 2.4 diatas menampilkan bahwa tanggapan responden dengan nilai terbesar terkait vau’iilbca-
word of mouth pada pernyataan pertama yaitu terkait produk yang dijual mempunyai review positif (X3.1),
responden meraggapi S (Setuju) sebanyak 41 orang dengan presentase 41 %. Dari data tersebut disimpulkan bahwa
review positif yang diberikan oleh konsumen terhadap suatu produk yang dibelinya dapat memberikan manfaat
kepada calon konsumen lain.




B.

Tabel 2.5

Penilaian responden terhadap Keputusan Pembelian

No. | Indikator STS TS N S SS TOTAL
F % F % F % F % F %
1 Y1 1 19 | 11 [ 119% | 22 [22% | 49 [49% | 17 |17% | 100 |100%
2 Y2 1 1% 8 8% | 25 |25% | 44 |44% | 22 [22% | 100
3 Y3 0 | 0% 6 6% | 14 |14% | 46 | 46% | 34 |[34% | 100
4 Y4 3 3% 7 T% | 22 |22% | 36 |36% | 32 [32% | 100
5 Y5 3 3% | 18 | 18% | 34 |34% | 32 [32% | 13 |13%| 100

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Disimak pada tabel 2.5 diatas menampilkan bahwa tanggapan responden dengan nilai terbesar terkait
variabel keputusan pembelian pada pernyataan pertama yaitu di marketplace Tokopedia tersedia produk dengan
harga bersaing (Y1), responden menanggapi S (Setuju) sebanyak 49 orang dengan presentase 49%. Dari data
tersebut disimpulkan bahwa marketplace Tokopedia memberikan keuntungan kepada para konsumennya dengan

menyediakan produk-produk yang mempunyai harga bersaing dari marketplace lain.

Teknik Analisis Data
Uji Validitas
Tabel 3
Uji Validitas
Variabel Item Variabel Correlation r-tabel Keterangan
(r-hitung)
E-Service Quality XI1_1 702 0,1966 Valid
(X1) X1_2 887 0,1966 Valid
X1_3 853 0,1966 Valid
X1 _4 589 0,1966 Valid
E-Money (X2) X2 1 613 0,1966 Valid
X2_2 777 0,1966 Valid
X2_3 773 0,1966 Valid
X2 4 779 0,1966 Valid
X2_5 531 0,1966 Valid
X2_6 791 0,1966 Valid
X2_7 839 0,1966 Valid
E-Word of Mouth X3_1 865 0,1966 Valid
(X3) X3_2 766 0,1966 Valid
X33 742 0,1966 Valid
Keputusan Y_1 809 0,1966 Valid
Pembelian (Y) Y_2 82 0,1966 Valid
Y 3 806 0,1966 Valid
Y 4 812 0,1966 Valid
Y 5 762 0,1966 Valid

Sumber : Data diolah menggms_akan SPSS

Berdasarkan tabel 3 di atas, diketahui bahwa semua pernyataan pada indikator variabel E-Service Quality
(X1), E-Money (X2), E-Word of Mouth (X3), dan Keputusan Pembelian (Y) menghasilkan nilai r-hitung lebih besar
dari r-tabel (r-hilung 0,1966), apabila r-hitung > r-tabel maka instrument dikatakan valid[4]. Demikianlah
pernyataan kuisioner yang mengukur variabel penelitian dapat dinyatakan valid serta bisa dipergunakan untuk

mengukur variabel yang diteliti.




Uji Reliabilitas

Tabel 4
Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Nilai Kritis Keterangan
Alpha

E-Service Quality (X1) 0,739 0,60 Reliabel
E-Money (X2) 0853 0,60 Reliabel
E-Word of Mourth (X3) 0696 0,60 Reliabel
Keputusan Pembelian (Y) 0,851 0,60 Reliabel

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Berdasarkan tabel 4 diatas, diketahui bahwa variabel E-Service Quality mempunyai nilai cronbach’s alpha
sebesar 0,739, E-Money sebesar 0,853, E-Word of Mouth sebesar 0,696, dan Keputusan Pembelian sebesar 0,851.
Suatu variabel bisa dikatakan reliabel jika mempunyai nilai Cronbach Alpha >0.60[4]. Oleh karena itu kuesioner
yang mengukur variabel penelitian dapat dikatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Tabel 5
Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parameters” Mean 0000000

Std. Deviation 240429448
Most Extreme Differences  Absolute 093

Positive 087

Negative -.093
Kolmogorov-Smirnov Z 931
Asymp. Sig. (2-tailed) 351
a. Test distribution is Normal.

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Dilihat dari tabel 5 di atas, hasil uji normalitas yang menggunakan metode One Sample Kolmogorov Smirnov
dihasilkan nilai signifikansi sebesar 0,351. Standard pengujian normalitas dengan memakai One Sample
Kolmogoroev Smirnov yaitu jika nilai signifikansi > 005 maka data tersebut berdistribusi normal [4]. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini berdistribusi normal.

Uji Linearitas

Tabel 6
Uji Linearitas
Variabel F Sig. Linearity Keterangan

]a:rutusem Pembelian 322247 0.000 Linear
*E-Service Quality (X1)

Keputusan Pembelian 225.766 0.000 Linear
*E-Money (X2)

Keputusan Pembelian 120 467 0.000 Linear
*E- W(Jran"M()mh (X3)

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS




Berlandaskan tabel 6 di atas, hasil dari uji linieritas pada Variabel X1 didapatkan nilai linearity sebesar
0.000, nilai tersebut kurang dari tingkat signifikansinya yang sebesar 0.05. Variabel X2 didapatkan nilai linearity
sebesar 0.000, nilai tersebut kurang dari tingkat signifikansinya yang sebesar 0.05. Variabel X3 didapatkan nilai
linearity sebesar 0.000, nilai tersebut kurang dari tingkat siaﬁkansinya yang sebesar 0.05. Suatu model dapat
dinyatakan mengalami syarat linearitas apabila sig linearity <0,05[4]. Dari semua variabel tersebut dihasilkan nilai
sig lineariry <005, maka dapat disimpulkan bahwa hubungan antar variabel dalam penelitian yaitu linear.

Uji Autokorelasi
Tabel 7
Uji Autokorelasi

Adjusted R |Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 769" .592 579 2442 1.839
Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Autokorelasi yaitu keadaan pada model regresi terdapat korelasi antara residual pada periode t dengan
residual sebelumnya (t-1). Sebuah model regrsi yang baik ialah yang tidak mengalami masalah autokorelasi[4]. Pada
tabel 7 diatas dapat dinyatakan bahwa nilai Durbin — Watson sebesar 1.839 dengan du<dw<4-du atau
1.7364<1.839<2.2636, maka tidak mengalami autokorelasi.

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
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Gambar 2. Scatterplot
Variabel Dependen : Keputusan Pembelian
Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Ditinjau dari hasil scatterplot pada gambar 2, didapati bahwa plot residual atau titik-titik menyebar secara acak
(tidak beraturan) dari bagian atas dan bawah angka 0 dari sumbu vertical atau sumbu Y serta tidak memiliki pola
tertentu. Uji heteroskedastisitas yang menggunakan metode grafik yaitu dengan meilihat bentuk pola yang tidak
Jjelas dari titik-titik scatterplot regresi. Jika titik-titik menyebar secara acak di atas atau bawah angka 0 pada sumbu
Y maka tidak mengalami masalah heteroskedastisitas, karena model yang baik adalah tidak terjadi
heteroskedastisitas[4]. Dengan demikan dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas pada
penelitian ini.




Uji Multikolinearitas

Tabel 8
Uji Multikolinearitas
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
E-Service Quality 997 1.003
E-Money .500 1.111
E-Word of Mouth 898 1.114

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Menurut tabel 8 ditunjukkan bahwa hasil perhitungan nilai VIF lebih kecil dari 10 (<10) dan toleransi lebih
besar dari 0,1 (>0,1). Cara mendeteksi tidak adanya multikolinearitas yaitu jika nikai t(n'emsi =>(,1 dan nilai VIF
<10, maka tidak terjadi multikolinearitas[4]. Sehingga dapat diperoleh kesimpulan yaitu antara variabel bebas yang
satu dengan variabel lainnya tidak saling mempengaruhi atau tidak terjadi multikolinearitas.

Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 9
Analisis Regresi Linear Berganda
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.238 583 1.414 51
E-Service Quality 118 066 16 4.782 000]
E-Money 163 045 248 3.612 001
E-Word of Mouth 227 011 639 6.279 000}

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Analisis regresi dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel
independen (bebas) yaitu E-Service Quality (X1), E-Money (X2), dan E-Word of Mouth (X3) terhadap keputusan
pembelian. Adapun bentuk regresi berganda yaitu sebagai berikut: Y= a+ b;X,+b,X,+b;X;+e[4]. Pada tabel 9 diatas,
diketahui model persamaan regresi linier berganda menggunakan rumus sebagai berikut :

Y=a + b X, +b,X;+b; X +e
Y=2238 + 0,118 X, + 0,163 X; + 0,227 X +e

Berdasarkan pada model persamaan regresi di atas, dapat disimpulkan bahwa semua variabel mempunyai

hubungan yang positif.

Uji Hipotesis
Uji Persial (Uji T) @

Untuk menguji hipotesis secara parsial dapat diterapkan dengan cara mempertimbangkan antara nilai thitung
dengan ttabel. Apabila thitung lebih besar dari ttabel maka terdapat alasan yang kuat untuk hipotesis alternatif (Ha)
ditcriman:cgitupun sebaliknya. Selain hal tersebut bisa juga dengan menerapkan uji signifikan yang ketentuannya
jikalau nilai signifikan lebih besar dari alpha 0,05, maka termuat alasan untuk hipotesis alrernative (Ha)
diterimal4].




Tabel 10
Uji T (Persial)

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Consrant) 2.238 583 1.414 151
E-Service Quality 118 066 116 4.782 000)
E-Money 163 045 248 3.612 001
E-Word of Mouth 227 o1l 639 6.279 000}

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Dengan menerapkan tingkat kepercayaan sebesar 5% (o= 0,05), degree of freedom sebesar k = 3 dan di2= n-k-1
(100-3-1=96) maka dihasilkan t-tabel sebesar 1 984 sehingga dapat diperoleh kesimpulan:
a) Pengaruh E-Service Quality terhadap keputusan pembelian

H,: variabel E-Service Quality secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian.

Berlandaskan tabel uji t diperoleh thitung sebesar 4,782. Hal tersebut menunjukkan bahwa thitung 4,782 lebih
besar dari ttabel yang hanya 1,984. Dengan demikian H, diterima, artinya variabel E-Service Quality
berpengaruh secara pgsitif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di marketplace Tokopedia.

b

—

Pengaruh E-Money terhadap keputusan pembelian

H,: variabel E-Money secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian.
Berdasarkan tabel uji t dipcmlchaitung sebesar 3,612, Hal tersebut menunjukkan bahwa thitung 3,612 lebih

besar dari ttabel yang hanya 1.984. Dengan demikian H, diterima, artinya variabel E-Money berpengaruh secara

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di marketplace Tokopedia.

¢) Pengaruh E-Word of Mouth terhadap keputusan pembelian
H;: variabel E-Word of Mouth secara parsial terdapat pengaruh yang signfikan terhadap keputusan pembelian.

Dilihat dari tabel uji t diperoleh thitung sebesar 6,279. Hal tersebut menjelaskan jika thitung 6,279 lebih besar
dari ttabel yang hanya 1,984, Demikianlah H; diterima, artinya variabel E-Word of Mouth berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di marketplace Tokopedia.

Uji Simultan (Uji F)

Tabel 11
Uji F (Simultan)
odel Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 829.427 3 276 476 146.379 10007
Residual 572.283 96 5961
Total 1401.710 99

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Delnabel 11 diatas diperoleh hasil uji F (secara simultan) yang telah ditunjukkan hasil Fhitung 146379 dan
Ftabel dilihat dari tabel dengan derajat pembilang =K-1 (Jumlah variabel ) K-1 = 3 serta dengan derajat penyebut =
n—k-1=100-3-1=96 dan nilai sig 0,05. Sehingga didapatkan Ftabel sebesar 2,70.

Dengan demikian, maka disimpulkan bahwa terdapat pengaruh simultan dari ketiga variabel E-Service Quality,
E-Money, dan E-Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian. Hal tersebut ditunjukan dengan nilai Fhitung >
Ftabel atau 146,379 > 2,70.




Koefisien Determinasi Berganda (R2)

Tabel 12
Hasil Determinasi Berganda (R2)

Adjusted R | Std. Error of the
IModel R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 7697 592 579 2442 1.839

Sumber : Data diolah menggunakan SPSS

Berdasarkan tabel 12 diatas dapat dijelaskan bahwa nilai dari koefisien determinan (R2) pada hasil pengujian
koefisien determinan berganda (R2) adalah sebesar 0,592 atau 59,2%hing ga dapat dijelaskan bahwa variabel E-
Service Quality, E-Money, dan E-Word of Mouth dapat memaparkan tentang variabel Keputusan Pembelian dalam
penelitian ini. Kemudian sisanya sebesar 40,8% dipaparkan oleh variabel lain yang tidak dijadikan objek dalam
penelitian ini seperti online customer review, endorsement, social media marketing dll.
Pembahasan

Hasil dari penelitian yang leal dilakukan di atas dapat diketahui seberapa besar pengaruh E-Service Quality, E-
Money, dan E-Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian dengan menggunakan aplikasi SPSS statistik versi
16.0 sebagai pengolahan datanya.

Hipotesis Pertama : E-Service Quality berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian di Marketplace
Tokopedia.

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian di marketplace Tokopedia. Hasil ini dibuktikan dengan data empiris pada Uji Statistik
Deskriptif yang dilihat dari penilaian responden terhadap pernyataan variabel e-service quality bahwa konsumen
merasa puas dengan pesanan yang langsung diproses dan dikirim dengan cepat oleh marketplace Tokopedia. Dalam
hal ini marketplace Tokopedia secara konsisten selalu memberikan kemudahan dan fungsionalitas yang baik pada
pelayanan aplikasinya. Dari hasil analisis pada penelitian dihasilkan indikator e-service quality yang paling
dominan yaitu reliabilitas; berhubungan dengan konsistensi dan fungsiomalitas dari website/situs, sedangkan
indikator yang kurang dominan yaitu privasi; perlindungan data konsumen agar tidak tersebar pada pihak yang tidak
bertanggung jawab.

Hasil dari penelitian ini didukung dengan penelitian lain yang memberitahukan bahwa e-service qualiry
Brpengeu‘uh secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian[8]. Kualitas pelayanan secara elektronik
menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian dari para konsumen, hal terebut dibuktikan
karena toko online tidak hanya menyediakan berbagai macam produk untuk memenuhi kebutuhan konsumen dengan
harga yang tepat, tetapi juga menawarkan pengalaman berbelanja yang menyenangkan dan nyaman untuk para
konsumen guna aumik keputusan pembelian dari konsumen tersebut. Penelitian lainnya juga membuktikan bahwa
e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian[7].

Hipotesis Kedua : E-Money berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian di Marketplace Tokopedia.

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa e-money berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian di marketplace Tokopedia. Hasil ini dibuktikan dengan data empiris pada Uji Statistik Deskriptif yang
dilihat dari penilaian responden terhadap pernyataan variabel e-money bahwa konsumen merasa mendapatkan
keuntungan dengan adanya sistem pembayaran e-money, karena marketplace Tokopedia memberikan biaya
penanganan yang hemat kepada para konsumennya melalui metode pembayaran e-money. Dari hasil analisis pada
penelitian dihasilkan indikator e-money yang paling dominan yaitu trust; berkaitan dengan pembayaran yang
langsung bisa diproses tanpa ada kendala, sedangkan indikator yang kurang dominan yaitu reward; scbuah
keuntungan yang didapatkan oleh konsumen dari proses pembayaran (bonus).

Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian yang membuktikan bahwa e-money berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian[16]. Kemudahan proses pembayaran melalui e-money membuat
para konsumen lebih antusias dalam membuat keputusan pembelian. Hal tersebut dikarenakan para konsumen bisa
melakukan transaksi pembelian secara fleksibel dan kapan saja. Penelitian lainnya juga membuktikan bahwa e-
money berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian[18]. Para konsumen merasa diuntungkan
dengan memilih metode pembayaran e-money, karena mereka bisa mendapatkan bonus seperti koin yang bisa
ditukarkan, chasback, hing ga gratis ongkir.




Hipotesis Ketiga : E-Word of Mouth berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian di Marketplace Tokopedia.

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa e-word of mouth berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian di marketplace Tokopedia. Hasil ini dibuktikan dengan data empiris pada Uji Statistik
Deskriptif yang dilihat dari penilaian responden terhadap pernyataan variabel e-word of mouth bahwa konsumen
merasa lTICl]dilBkill] manfaat dari adanya e-word of mouth pada marketplace Tokopedia. Hal ini berarti bahwa
review positif yang diberikan oleh konsumen terhadap suatu produk yang dibelinya dapat memberikan manfaat
kepada para konsumen lain sehingga dapat dijadikan salah satu faktor oleh konsumen dalam melakukan keputusan
pembelian. Dari hasil analisis pada penelitian dihasilkan indikator e-word of mourh yang paling dominan yaitu sikap
terhadap produk; berupa minat kosumen yang dipengaruhi oleh rating atau ketanaran dari sebuah produk, sedangkan
indikator yang kurang dominan yaitu kualitas argumen; suatu kepercayaan yang dipengaruhi oleh keakuratan
informasi yang disampaikan oleh seseorang.

Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian yang membuktikan bahwa e-word of mouth berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian[24]. E-word of mouth merupakan sarana penyampaian
informasi yang berupa saran negative maupun positif yang terjadi di media internet. Para konsumen yang sudah
pernah membeli suatu produk akan menceritakan penilaiannya kepada para konsumen lain. Sehingga semakin baik
pengalaman belanja konsumen di marketplace, maka u] baik pula informasi terkait marketplace yang tersebar
melalui internet. Penelitian lainnya juga membuktikan bahwa e-word of mouth berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian[25].

Hipotesis Keempat : E-Service Quality, E-Money, dan E-Word of Mouth berpengaruh terhadap Keputusan
Pembelian di Marketplace Tokopedia.

Berlandaskan hasil analisis menunjukkan bahwa e-service quality, e-money, dan e-word of mouth bersama-
sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian di marketplace Tokopedia. Hal ini dapat
dibuktikan dari hasil koefisien diterminasi berganda (R Square) sebesar 0592 (592%). Niai R Square yang
B:nunjukk;m nilai 592% menandakan kalau keputusan pembelian di marketplace Tokopedia tidak hanya
dipengaruhi oleh variabel e-service quality, e-money, dan e-word of mouth saja. Namun 40,8% sisanya dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti online customer review, endorsement, social media
marketing, dll. Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian lain yang memaparkan bahwa e-money mempunyai
pengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian[17]. E-money merupakan sistem pembayaran
yang canggih, fleksibel, mudah digunakan kapan saja dan dimana saja. Sehingga pada saat membuat keputusan
pembelian para konsumen lebih antusias menggunakan sistem pembayaran e-money karena mereka tidak perlu
repot-repot untuk menyiapkan vang secara tunai. Penelitian lainnya juga membuktikan bahwa e-service quality dan
e-word of mouth berpengaruh secara p()af'dem signifikan terhadap keputusan pembelian[32]. Pelayanan konsumen
secara elektronik pada umumnya sangat berfungsi untuk memberikan informasi tentang macam-macam produk yang
dijual di marketplace Tokopedia, sehingga sangat berguna bagi konsumen yang ingin melihat produk terbaru hingga
melakukan pembelian. Selain pelayanan konsumen, informasi terkait review produk yang tersebar secara elektronik
juga sangat membantu para konsumen untuk membuat keputusan pembelian di marketplace Tokopedia. Karena
konsumen bisa mengetahui hasil review terkait baik tidaknya kualitas suatu  produk dari para konsumen
sebelumnya.

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa variabel e-service guality
berpengaruh terhadap keputusan pembelian di marketplace Tokopedia. Semakin baik kualitas pelayanan
elektroniknya maka akan semakin tinggi keputusan pembelian di marketplace Tokopedia. Berdasarkan penelitian,
menunjukkan bahwa variabel e-money berpengaruh terhadap keputusan pembelian di marketplace Tokopedia.
Adanya fasilitas pembayaran yang efektif seperti e-money, membuat para konsumen menjadi lebih irit biaya
penanganan dan dapat melakukan pembelian di marketplace Tokopedia kapan saja dan dimana saja. Berdasarkan
hasil penelitian, membuktikan bahwa variabel e-word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian di
marketplace Tokopedia. Review positif dari para konsumen dapat memberikan manfaat kepada calon konsumen lain
untuk membuat keputusan ﬂnbeliem produk di marketplace Tokopedia. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan
bahwa keputusan pembelian dipengaruhi oleh e-service quality, e-money, dan e-word of mouth.

Hasil penelitian ini digunakan sebagai masukan bagi para konsumen dalam membuat keputusan pembelian
di marketplace Tokopedia. Jika pada awalnya para konsumen hanya mempertimbangkan kualitas pelayanan dan
iformasi yang tersebar dari media online dalam membuat keputusan pembelian, kini para konsumen bisa
menggunakan sistem pembayaran e-money sebagai bahan pertimbangan dalam membuat keputusan pembelian di
marketplace Tokopedia. Hal tersebut dikarenakan banyaknya keuntungan yang didapatkan oleh para konsumen
seperti kemudahan proses transaksi, koin, gratis ongkir hingga cashback.




Keterbatasan dalam penelitian ini yaitu hanya menggunakan beberapa variabel independen seperti e-service
quality, e-money dan e-word of mouth, serta keputusan pembelian sebagai variabel dependennya. Selain itu terdapat
juga keterbatasan lain dalam penelitian ini yaitu kurangnya penelitian terdahulu yang spesifik terkait pengaruh e-
money terhadap keputusan pembelian di marketplace Tokopedia. Ada pula saran yang bisa diberikan oleh peneliti
yaitu marketplace Tokopedia agar selalu menjaga serta meningkatkan kualitas, sehingga para konsumen dapat
konsisten dalam melakukan pembelian. Kemudian saran untuk peneliti selanjutnya yaitu dengan menambahkan
variabel lain yang mempengaruhi keputusan pembelian di marketplace Tokopedia seperti online customer review,
endorsement, social media marketing, dll. Harapannya yaitu supaya peneliti yang selanjutnya dapat memperoleh
hasil lebih sempurna.
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