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ABSTRAK 

 

Nanda Puja Lestari / 212021165 / 2025 / Pengaruh Produk, Promosi, dan E Service Quality 

Terhadap Keputusan Pembelian Di Aplikasi E- Commerce Blibli Di Kota Palembang  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh produk, promosi dan 

e-service quality terhadap keputusan pembelian di aplikasi e-commerce Blibli di kota Palembang. 

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian assosiatif. Metode penelitiani ini menggunakan metode 

kualitatif yang dikuantitatifkan. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

analisis regresi linier berganda dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS For Windows Versi.22. 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuisioner, dengan jumlah sampel 

sebanyak 100 responden dari total populasi masyarakat di kota Palembang. Teknik pengambilan 

sampel di penelitian ini menggunakan teknik Nonprobability Sampling dengan menggunakan 

metode Purposive Sampling. Hasil uji F secara simultan menunjukkan bahwa, ada pengaruh positif 

dan signifikan antara produk, promosi dan e-service quality terhadap keputusan pembelian di 

aplikasi e-commerce Blibli di kota Palembang. Hasil uji t secara parsial menunjukkan bahwa : 1) 

produk berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian di aplikasi 

e-commerce Blibli di kota Palembang. : 2) promosi berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 

terhadap keputusan pembelian di aplikasi e-commerce Blibli di kota Palembang. : 3) e-service 

quality berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian di aplikasi 

e-commerce Blibli di kota Palembang.  

Kata Kunci : Produk, Promosi, E-Service Quality dan Keputusan Pembelian  
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ABSTRACT 

Nanda Puja Lestari / 212021165 / 2025 / The Influence of Products, Promotions and E-Service 

Quality on Purchasing Decisions in the Blibli E-Commerce Application in Palembang City.  

This research aims to find out how much influence products, promotions and e-service quality have 

on purchasing decisions in the Blibli e-commerce application in the city of Palembang. This type of 

research uses associative research. This research method uses a quantitative qualitative method. 

Data analysis used in this research used multiple linear regression analysis using the SPSS For 

Windows Version.22 application. The data collection technique in this research used a 

questionnaire, with a sample size of 100 respondents from the total population in the city of 

Palembang. The sampling technique in this research uses a Nonprobability Sampling technique 

using the Purposive Sampling method. The results of the F test simultaneously show that there is a 

positive and significant influence between product, promotion and e-service quality on purchasing 

decisions in the Blibli e-commerce application in the city of Palembang. The results of the partial t 

test show that: 1) the product has a partial positive and significant effect on purchasing decisions in 

the Blibli e-commerce application in the city of Palembang. : 2) promotions have a partial positive 

and significant effect on purchasing decisions in the Blibli e-commerce application in the city of 

Palembang. : 3) e-service quality has a partially positive and significant effect on purchasing 

decisions in the Blibli e-commerce application in the city of Palembang.  

Keywords: Product, Promotion, E-Service Quality and Purchasing Decisions 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Pada era globalisasi saat ini pemasaran semakin berkembang dari waktu ke 

waktu, dimana setiap orang akan melakukan transaksi jual beli guna memenuhi 

kebutuhan nya sehari-hari. Ini adalah proses manajemen yang membantu orang 

atau kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 

membuat, menawarkan, dan mempertukarkan produk berharga kepada orang 

lain atau segala kegiatan yang berkaitan dengan penyampaian produk atau jasa 

dari produsen ke konsumen. Menurut Firmansyah (2019:2), pemasaran adalah 

tugas organisasi yang mencakup kumpulan tindakan yang menciptakan, 

mengkomunikasikan, dan memberikan nilai kepada pelanggan serta mengelola 

hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan kedua organisasi dan 

pemangku kepentingannya. 

Kajian menarik dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. Menurut Jefri 

Putri Nugraha. et. al (2021:4) perilaku konsumen adalah suatu perilaku atau 

tindakan individu maupun kelompok (konsumen) dalam membeli atau 

mempergunakan produk ataupun jasa yang melibatkan proses pengambilan 

keputusan sehingga mereka akan mendapatkan produk ataupun jasa yang 

diinginkan oleh seorang konsumen. 

Internet merupakan jaringan yang terhubung di setiap dunia, sehingga 

teknologi jaringan tersebar hingga ke setiap sudut di belahan dunia, Internet 
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mulai berkembang sejak ditemukannya jaringan. Perkembangan ini mengalami 

banyak perubahan yang cukup signifikan dalam hal cakupan, kecepatan, 

transmisi, dan penggunaannya. Semakin luas cakupannya, lebih banyak 

wilayah yang dapat menggunakan internet. Hingga saat ini, banyak negara 

masih berusaha menggunakan satelit untuk memperluas jangkauannya. Ini 

karena satelit memungkinkan jangkauan internet diperluas.  

Pada bagian transmisi paket data, perubahan juga terus terjadi dari tahun ke 

tahun. Transmisi data saat ini pasti sudah berbeda dari tahun-tahun sebelumnya. 

Ini karena konsep dan pemahaman internet yang semakin berkembang, serta 

dukungan teknologi yang semakin canggih. Begitu juga dengan kecepatan. 

Banyak industri teknologi saat ini berusaha untuk terus membuat jaringan. Pada 

awalnya, 2G, 3G, 4G, sampai dengan versi terbaru, 5G. Semakin banyak 

teknologi jaringan internet yang digunakan, semakin banyak sumber daya yang 

dibutuhkan negara. Internet terus berkembang untuk memenuhi kebutuhan 

sehari-hari manusia.  

Ada perubahan dalam informasi, komunikasi, dan perangkat yang 

digunakan. Internet dulunya hanya digunakan oleh militer. Namun, dengan 

semakin berkembangnya kegunaannya, masyarakat sekarang dapat 

menggunakannya secara pribadi. Saat ini, hampir setiap pekerjaan memerlukan 

penggunaan internet sebagai bagian dari proses pekerjaan. Internet telah 

berkembang bukan hanya di bidang pekerjaan, tetapi juga di bidang lain seperti 

politik, ekonomi, informasi, pendidikan, komunikasi, dan banyak lagi. Dengan 

perkembangan internet, cakupan dan manfaatnya akan meningkat. 
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Electronic commerce, juga dikenal sebagai e-commerce, adalah segala 

kegiatan jual beli atau transaksi yang dilakukan melalui media elektronik, atau 

internet. E-commerce kini lebih merujuk pada teknologi digital atau internet 

daripada telepon dan televisi. Kemajuan dalam teknologi informasi dan 

komunikasi tidak menghentikan pertumbuhan e-commerce, atau perdagangan 

elektronik. Internet pada awalnya digunakan sebagai sarana komunikasi dan 

informasi sederhana, tetapi sekarang menjadi platform utama bagi bisnis untuk 

menjual barang dan jasa secara online.  

E-commerce telah tumbuh secara eksponensial sejak kemunculan internet 

komersial pada tahun 1990-an. Perusahaan seperti Amazon dan eBay 

mendominasi pasar global yang memudahkan transaksi internasional. Semakin 

banyak orang di seluruh dunia yang menggunakan e-commerce karena 

kemajuan dalam pembayaran digital, pengiriman barang, dan keamanan data. 

Laudon dan Traver (2020:3), menggambarkan e-commerce sebagai 

"penggunaan internet dan teknologi jaringan digital lainnya untuk mendukung 

setiap aspek proses bisnis, termasuk pengumpulan informasi, perencanaan, 

produksi, distribusi, dan pelayanan pelanggan." Dengan munculnya berbagai 

platform e-commerce, perkembangan e-commerce di Indonesia mulai terlihat 

pada awal tahun 2000-an. Pertumbuhan e-commerce di tanah air juga didorong 

oleh peraturan yang mendukung dan peningkatan akses internet dan 

penggunaan smartphone. 

Platform e-commerce menjadi suatu kemudahan tersendiri dalam 

melakukan akses jual beli di masyarakat, dengan hanya menggunakan 
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smartphone, banyak orang sudah sapat melakuakn transaksi jual dan beli  tanpa 

ada batasan waktu dan tempat. Gaya hidup di masyarakat juga menjadi faktor 

pendorong Tingkat penggunaan e-commerce di Indonesia.  

Ada beberapa teori yang mendukung penelitian yang di sampaikan dalam 

hal ini, Menurut Tjiptono (2021:15), keputusan pembelian adalah proses di 

mana pembeli mengidentifikasi masalah mereka, mencari informasi tentang 

produk atau merek tertentu, dan menilai seberapa baik masing-masing alternatif 

dapat menyelesaikan masalah mereka, sebelum akhirnya membuat keputusan 

untuk membeli. . Selain itu juga terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian adalah suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh 

ekonomi keuangan, teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi, promosi, 

physical evidence, people, process.  

Menurut Stanton dalam Firmansyah (2019:3) produk secara dapat diartikan 

“sebagai sekumpulan atribut fisik yang secara nyata terkait dalam sebuah 

bentuk dapat diidentifikasikan. Sedangkan secara luas, produk merupakan 

sekumpulan atribut yang nyata dan tidak nyata yang didalamnya mencakup 

warna, kemasan, harga, presise pengencer, dan pelayanan dari pabrik dan 

pengencer yang mungkin diterima oleh pembeli sebagai sebuah hal yang dapat 

memberikan kepuasan atas keinginannya”. Selain itu terdapat faktor-faktor 

yang mempengaruhi produk yaitu Kualitas Produk, fitur produk dan desain 

produk.  
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Menurut Firmansyah (2020:267) promosi merupakan Upaya 

memperkenalkan atau mengkomunikasikan informasi tentang produk atau jasa 

agar bisa dikenal dan di terima public. Selain itu terdapat pula faktor-faktor 

yang mempengaruhi pomosi menurut Kolter adalah pemasaran, target pasar, 

produk dan situasi. 

Menurut Aditya Wardhana (2024:172) Electronic Service Quality (E-S-

QUAL) atau E-Service Quality adalah model yang dirancang untuk mengukur 

kualitas layanan elektronik (e-service) berdasarkan pengalaman pengguna saat 

berinteraksi dengan layanan online. 

Salah satu bisnis online yang berkembang dari tahun ketahun adalah 

platform Blibli.com. Blibli.com adalah salah satu contoh platform jual beli 

online yang masuk dalam peringkat kelima sebagai platform dengan pengguna 

terbanyak di tahun 2018. Dibandingkan dengan platfrom jual beli online 

lainnya, Blibli.com memiliki posisi ke lima, jika dibandingkan dengan Shopee, 

Tokopedia, Bukalapak, dan Lazada. Pengunjung Blibli.com terdapat 

18.307.500 dalam setiap bulannya. Begitu pula dengan rating Blibli.com di 

Appstore dan Play store yang menduduki peringkat ke-6.  

Blibli merupakan salah satu jenis e-commerce yang ada di Indonesia. E-

commerce Blibli di bangun pada tahun 2011 dan di operasikan pada PT Global 

Digital Niaga Tbk., menerapkan rite bisnis yang menekan kan penggunaan 

B2B,B2C dan B2B2C. 
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Blibli sudah dikembangkan sejak tahun 2010, akan tetapi secara resmi 

diluncurkan sejak tanggal 25 Juli 2011. PT Global Digital Niaga (DGN) 

merupakan pendiri Blibli pertama kali merupakan anak perusahaan dari PT 

Global Digital Prima (GDP). Kantor pusat Blibli berada di kawasan Jakarta 

Barat. Saat itu yang menginisiasi Blibli pertama kali adalah Martin Hartono, 

Kusumo Martanto, Hendry, Lisa Widodo, dan Lay Ridwan Gautama.  

Baru di tahun 2014 Blibli memiliki gedung gudang pertama di Batu Ceper. 

Layanan dan fitur Galeri Indonesia menjadi bentuk komitmen Blibli 

memberikan support terhadap produk lokal dan UMKM Indonesia. 

Blibli.com adalah platform e-commerce sosial yang bertujuan untuk 

memberikan pelanggan pengalaman berbelanja online yang aman, nyaman, dan 

bebas. 

Tabel I.1  

TOP BRAND INDEX 2024 

 

                            SUMBER : www.topbrand-award.com, Nov 2024 

http://www.topbrand-award.com/
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Seperti yang di gambarkan pada tabel I.1 TOP BRAND INDEX. Dimana di 

jelaskan bahwa blibi berada pada posisi 5 top brand situs jual beli online di 

Indonesia.  

Blibli menawarkan berbagai pilihan produk berkualitas yang disediakan 

oleh lebih dari 100.000 mitra usaha, mulai dari kebutuhan primer, produk 

elektronik termasuk gadget, kebutuhan sehari-hari hingga produk untuk 

keperluan gaya hidup. Kecepatan pengiriman di Blibli didukung oleh armada 

BES dan 15 mitra logistik, serta memiliki 20 gudang, dan 32 hub yang tersebar 

di kota-kota besar di Indonesia.  

Dalam usaha untuk memenuhi setiap kebutuhan para konsumennya, 

Blibli.com saat ini memperluas dan memiliki 15 kategori belanja antara lain 

Handphone dan Tablet, Kamera, Komputer & Laptop, Peralatan Elektronik, 

Fashion Pria, Fashion Wanita, Kesehatan & Kecantikan, Ibu & Anak, Olahraga 

& Aktivitas Luar Ruang, Tiket & Voucher, Home & Living, Mainan & Video 

Games, Otomotif, Galeri Indonesia dan yang terbaru adalah Blibli Mart. 

Untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya, Blibli bekerja sama dengan 

mitra teknologi, logistik, perbankan, dan dagang dengan standar tertentu. 

Kantor sentral Blibli terletak di Jakarta Barat.  
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Tabel I.2 

Hasil Prariset Penelitian Menggunakan Aplikasi Blibli Di Palembang  

No  Pernyataan  Ya Tidak  

1. Produk Blibli bagus dan sesuai 

deskripsi dan foto produk  

11 19 

2. Produk yang di beli di aplikasi 

Blibli bervariasi    

11 19 

3. Iklan yang menarik minat 

konsumen  

6 24 

4. Promosi yang di tawarkan 

banyak untuk pengguna baru 

aplikasi e-commerce blibli 

13 17 

5. Voucher belanja yang di 

tawarkan banyak kepada 

pengguna aplikasi e-commerce  

8 22 

6. Dengan penggabungan di 

aplikasi Blibli mempermudah 

pengguna aplikasi Blibli  

7 23 

7. Fitur COD mudah di dapatkan  9 21 

8. Aplikasi tidak pernah mengalami 

masalah dan CS yang cekatan 

3 27 

9. Saat pembelian barang secara 

Pre-Order tidak terdapat 

kesulitan dalam pembatalan 

pesanan di Aplikasi E-commerce 

Blibli  

6 24 

10. Tampilan website atau aplikasi 

yang mempermudah pelanggan  

10 20 

 Jumlah 30  

Sumber: Hasil Prariset Survei Kuisioner, 2024 

Tabel I.2. menjelaskan bahwa terdapat 10 pernyataan yang mewakili 

indikator-indikator yang ada pada variabel yang akan di bahas yaitu; keputusan 

pembelian, produk, promosi dan e-service quality. Dengan ini dapat diketahui 

bahwa konsumen yang berbelanja pada aplikasi Blibli lebih banyak 

memberikan pernyataan tidak di bandingkan ya. Dimana hal ini, kosnumen rata-
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rata menjawab tidak merupakan konsumen yang sering melakukan pembelian 

menggunakan aplikasi Blibli. Berdasarkan hasil pra riset yang dilakukan 

terhadap aplikasi e-commerce Blibli di kota Palembang di jelaskan sebagai 

berikut :  

Pada variabel produk juga terdapat jawaban tidak yang menimbulkan fenomena 

mengenai tentang produk di aplikasi e-commerce Blibli, dengan pernyataan produk 

Blibli bagus dan sesuai, dengan deskripsi dan foto produk terdapat jawaban 11 

orang ya dan 19 orang tidak, dan pernyataan kedua  produk yang dibeli diaplikasi 

Blibli bervariasi, dengan jawaban 11 ya dan 19 orang tidak terhadap pernyataan 

tersebut. 

Pada variabel promosi juga terdapat banyak sekali jawaban tidak setuju tentang 

promosi yang ada pada aplikasi e-commerce Blibli, dengan pernyataan promosi 

yang menarik minat konsumen terdapat 6 orang ya dan 24 orang tidak, pernyataan 

kedua promosi yang di tawarkan banyak untuk pengguna baru terdapat jawaban 13 

orang ya dan 17 orang tidak, selanjutnya pernyataan ketiga vouche belanja yang di 

tawarkan banyak kepada pengguna aplikasi e-commerce terdapat jawaban 8 ya dan 

22 orang tidak. Maka dari sini di temukan promosi di aplikasi e-commerce Blibli 

terdapat masalah.  

Pada variabel e-service quality pernyataan pertama dengan penggabungan di 

aplikasi Blibli mempermudah pengguna aplikasi Blibli terdapat jawaban 7 orang ya 

dan 23 orang tidak, pernyataan kedua fitur COD (cash on delivery) mudah di 

dapatkan terdapat jawaban 9 orang ya dan 21 orang tidak, pernyataan ketiga aplikasi 
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tidak pernah mengalami masalah dan CS yang cekatan terdapat jawaban 3 ya dan 

27 tidak, selanjutnya pernyataan ke empat saat pembelian barang secara pre-order 

tidak terdapat kesulitan dalam pembatalan pesanan di aplikasi e-commerce Blibli 

dengan jawaban 6 orang ya dan 24 orang tidak, pernyataan yang terakhir tampilan 

website atau aplikasi yang mempemudah pelanggan terdapat 10 orang ya dan 20 

orang tidak. Maka dari sini variabel E-service Quality di dapatkan ada masalah.  

Di lihat dari fenomena di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “ Pengaruh Produk, Promosi, Dan E-Service Quality Terhadap 

Keputusan Pembelian Di Aplikasi E-commerce Blibli Di Kota Palembang “  

B. Rumusan Masalah  

1. Adakah pengaruh Produk, Promosi dan E-Service Quality Terhadap 

Keputusan Pembelian Di Aplikasi E-commerce Blibli di Palembang ? 

2. Adakah pengaruh Produk  Terhadap Keputusan Pembelian Di Aplikasi E-

commerce Blibli di Palembang ? 

3. Adakah  Pengaruh Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Di Aplikasi E-

commerce Blibli di Palembang ? 

4. Adakah Pengaruh E-service quality Terhadap Keputusan Pembelian di 

Aplikasi E-commerce Blibli Di Palembang ? 

C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui Pengaruh Produk, Promosi, Dan E-service quality 

Terhadap Keputusan Pembelian di Aplikasi E-commerce Blibli di Kota 

Palembang. 
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2. Untuk mengetahui Pengaruh Produk Terhadap Keputusan Pembelian di 

Aplikasi E-commerce Blibli di Kota Palembang. 

3. Untuk mengetahui Pengaruh Promosi Terhadap Keputusan Pembelian di 

Aplikasi E-commerce Blibli di Kota Palembang.  

4. Untuk mengetahui Pengaruh E-service quality Terhadap Keputusan 

Pembelian di Aplikasi E-commerce Blibli di Kota Palembang. 

D. Manfaat Penelitian  

1. Bagi Penulis  

Penulis dapat menambah wawasan dan pengetahuan terutama dalam 

hubungan antara produk, promosi dan e-service quality terhadap keputusan 

pembelian sebagai acuan penelitian-penelitian selanjutnya. 

2. Bagi Almamater 

Dapat menjadi salah satu referensi bagi penelitian selanjutnya dan 

bermanfaat bagi peningkatan ilmu pengetahuan khususnya terkait produk, 

promosi, dan e-service quality terhadap suatu keputusan pembelian
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